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En El Salvador las empresas comerciales están luchando por ser más efectivas y tener 
mayor participación en el mercado de acuerdo a la demanda. Para lograrlo necesitan un 
crecimiento e innovación constante, lo que obliga a la administración que juegue un papel 
fundamental de manera eficiente en sus recursos financieros, humanos, materiales y 
tecnológicos. 
 
La función fundamental de una empresa no importando su tamaño, es la generación de 
utilidades, pero si ésta tiene una mala administración y falta de planeación impide el 
cumplimiento de sus metas establecidas. Por lo tanto, eh ahí la importancia de tener un control 
interno en cada una de las secciones, cada año se va incrementando, debido a lo práctico que 
resulta medir la eficiencia y productividad al momento de llevar todo en un plan.  
 
 En la actualidad, las ferreterías ante una nueva era competitiva por las nuevas formas de 
comercializar los productos ferreteros exigen calidad y eficiencia, por lo que el estudio de la 
empresa ferretera El Centro situada en el municipio de Santiago de La Frontera, departamento 
de Santa Ana es fundamental, a pesar de contar con procesos eficientes y productos de calidad, 
sumándole la situación mundial de la pandemia COVID-19 vino a dar un giro totalmente en las 
ventas. 
 
Con el presente estudio se espera elaborar un plan administrativo   que sea la propuesta 
ideal, un diseño de control interno que sea aplicado por La ferretería El Centro, que permita a 
la gerencia realizar una adecuada gestión administrativa para optimizar sus recursos y tener un 




















El sistema de control interno dentro de una empresa está dirigido al cumplimiento de los 
resultados esperados por la gerencia, quien es, la encargada de su gestión, y tiene como finalidad 
proteger y garantizar la eficiencia del área administrativa y financiera de una organización, 
dando garantía del control de los procesos existentes dentro de la empresa. 
 
A través de la investigación y análisis de los factores que intervienen en el desarrollo 
efectivo de la organización, el control interno es el encargado de mitigar dichos riesgos, creando 
un sistema que los elimine por completo. Para ello, el control se lleva a cabo mediante el 
seguimiento de un conjunto de indicadores que se obtienen por medio de un estudio sobre la 
entidad y sus componentes a manera de indicar sus debilidades, enfocado en los riesgos internos 
y externos de la organización. 
 
Actualmente en el país las empresas comerciales están luchando por ser más efectivas y 
tener mayor participación en el mercado de acuerdo a la demanda. Para lograr esto las 
organizaciones necesitan un crecimiento e innovación constante, lo que obliga a administrar de 
manera eficiente sus recursos financieros, humanos, materiales y tecnológicos. 
 
A través de los años, históricamente las empresas se han caracterizado por el hecho de 
que los propietarios han sido los encargados de llevar el control de la misma, son quienes 
ejecutan las funciones directivas, supervisan directa y personalmente el cumplimiento de las 
normas como las directrices establecidas por ellos, siguiendo su filosofía y sus objetivos. 
 
Las empresas medianas y pequeñas en su mayoría no cuentan con un sistema de 
administración definido por la falta de conocimientos o estudios especializados, donde los 
lineamientos de la empresa como misión, visión y objetivos se encuentren en forma escrita, 
desconocida por los empleados, por lo que deben conocerla. Se trabaja de manera empírica, 
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trabajando sin planificación; solucionando los problemas conforme se presentan, creando 
puestos y actividades a medida que surgen las necesidades. 
 
La función fundamental es la generación de utilidades, una mala administración y la falta 
de planeación en las organizaciones impide cumplir con sus metas establecidas. Eh ahí La 
importancia de tener un control interno en cada una de las organizaciones, cada año se va 
incrementando, debido a lo práctico que resulta medir la eficiencia y productividad al momento 
de llevar todo en un plan. 
 
En el municipio de Santiago de la Frontera del departamento de Santa Ana la mayoría de 
negocios presenta esta problemática ya que en su mayoría son empresas familiares, ejemplo de 
ellas son ferreterías, panaderías, zapaterías, tiendas, centros turísticos, comedores, papelerías, 
motos taxis, entre otros, de los cuales son de las principales actividades económicas del 
municipio; siendo pequeñas a medianas lo que implica una limitación para lograr un desarrollo 
constante y control de todos los procesos administrativos, provocando que sus utilidades se vean 
afectadas de manera directa, pérdida la eficiencia en utilización de recursos y mala gestión de 
ingresos y gastos.  
 
La ferretería “El Centro” no está exenta de dicha problemática, estas situaciones se han 
presentado porque no cuenta con una gestión administrativa adecuada, se trabaja a la 
conveniencia, por instinto sin bases que guíen al propietario al logro de objetivos y metas a largo 
plazos. Por lo tanto, se plantea crear un sistema de control interno para la ferretería “El Centro”, 
para fortalecer los procesos administrativos, en vías de optimizar sus recursos para disminuir 
gastos; ya que se espera que con la implementación de un sistema de control interno se podrán 








En la actualidad, las ferreterías ante una nueva era competitiva por las nuevas formas de 
comercializar los productos ferreteros exigen calidad y eficiencia, por lo que el estudio de la 
mediana empresa ferretera es fundamental, a pesar de contar con procesos que se creen 
eficientes y productos de calidad, se han logrado mantener dentro del mercado por la demanda 
de sus productos.  Sin embargo, con la creciente apertura económica después de la pandemia 
COVID-19 las empresas deben aplicar técnicas estratégicas que les permitan posicionarse 
dentro de los consumidores utilizando herramientas que sean eficientes ante los clientes 
exigentes. 
 
Mediante la elaboración de la presente investigación y el desarrollo del sistema de control 
interno se beneficiará al propietario de la entidad por cuanto los recursos financieros se utilizarán 
en forma más eficiente y generaría mejores rendimientos. Permitiendo controlar los procesos 
que se realicen día a día, supervisar a los trabajadores con un mejor clima organizacional y 
prestar un buen servicio a los clientes quienes queden satisfechos con el trato y buen servicio 
brindado. 
 
Esta investigación se enfoca en determinar y conocer las deficiencias en el área 
administrativa y en las operaciones ferretera, estudiando la situación actual para luego dar un 
plan  para la optimización de recursos con un control que le permita a las empresas mejorar su 
rentabilidad, por lo que se ha considerado realizar este trabajo, a base de técnicas de 
administración y de un control interno, que presenten las alternativas de solución, mediante el 
diseño de un sistema que permita a la empresa utilizar adecuadamente sus recursos. 
 
La creación del sistema de control interno administrativo será de suma importancia para 
la ferretería la cual deberá dar los resultados esperados en una adecuada utilización de sus 
recursos, que logre el cumplimiento de las diferentes políticas, obteniendo un alto grado de 
confiabilidad en la información que se presenta. 
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1.3 COBERTURAS  
1.3.1 COBERTURA 
 
 Cobertura temporal 
Cubrirá un periodo de 6 meses que inician en febrero del año 2020 y culmina en 
agosto del año 2020. 
 Cobertura espacial 
El municipio de Santiago de la Frontera y sus alrededores como San Antonio Pajonal 





a) Con el presente estudio se espera lograr la elaboración un plan administrativo que 
sea la propuesta ideal de un diseño de control interno que pueda ser aplicado en 
ferretería El Centro del municipio de Santiago de la Frontera, departamento de Santa 
Ana, que permita a la gerencia realizar una adecuada gestión administrativa para 
optimizar sus recursos y tener un mejor control interno. 
b) La implementación de un control interno administrativo, el cual beneficiará de forma 
directa a los trabajadores de la ferretería El Centro, para que realicen con facilidad 
sus tareas y den cumplimiento de objetivos y metas de la empresa. 
 
 
1.5.  DELIMITACION DE LA INVESTIGACION  
 
 DELIMITACIÓN GEOGRÁFICA  
Dirigido al área administrativa de la Ferretería El Centro ubicada en el municipio de 




 DELIMITACIÓN ESPECIFICA O SOCIAL 
La propuesta radica en el hecho de brindar un sistema para controlar los procesos 
internos administrativos, para verificar la eficiencia de las operaciones del 
cumplimiento de normas y políticas internas de la ferretería. 
 
 
 DELIMITACIÓN DEL TIEMPO 
Se esperaba cubrir la investigación en un periodo de 6 meses desde febrero del 2020 
y hasta finalizar en agosto del 2020, dicho tiempo estipulado variara por alguna 
situación que no está a nuestro alcance. 
 
 
 DETERMINACIÓN DEL TEMA 
“Propuesta de un diseño de un plan administrativo con un sistema de control interno 
para la optimización de recursos y control gastos de la Ferretería El Centro del 





1.6.1. OBJETIVO GENERAL 
 
Diseñar un plan administrativo con un sistema de control interno para la optimización de 
recursos y control de inventarios que reduzcan los gastos de la ferretería “El Centro”, ubicada 
en el municipio de Santiago de la Frontera departamento de Santa Ana. 
1.6.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS 
 
a) Realizar un diagnóstico a la estructura organizacional de la empresa y sus controles 
administrativos. 
b) Realizar un diagnóstico del manejo de inventarios, de los productos y sus precios. 
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c) Analizar el programa de fidelización, atención al cliente, plan de riesgo y la cadena de valor 
del sector ferretero en el municipio de Santiago de la Frontera  
d) Elaborar el sistema de control interno (procesos, inventarios, productos) de la Ferretería El 






















2.1. ANTECEDENTES HISTORICOS DEL CONTROL INTERNO 
 
En los pueblos de Egipto, Fenicia, Siria entre otros, se observaba la Contabilidad de 
partida simple. En la Edad Media aparecieron los libros de Contabilidad para controlar las 
operaciones de los negocios, y es en Venecia en donde en 1494, el Franciscano Fray Lucas 
Pacioli, mejor conocido como Lucas di Borge, escribió un libro sobre la Contabilidad de partida 
doble. (Elena, El Control interno, 2002) 
Es en la revolución industrial, cuando surge la necesidad de controlar las operaciones 
que por su magnitud eran realizadas por máquinas manejadas por varias personas.  
Se piensa que el origen del Control Interno, surge con la partida doble, una de las medidas 
de control, pero fue hasta fines del siglo XIX que los hombres de negocios se preocupan por 
formar y establecer sistemas adecuados para la protección de sus intereses. (Elena, El Control 
interno, 2002) 
Además, se dice que el Control Interno, es una herramienta surgida de la imperiosa 
necesidad de accionar proactivamente a los efectos de suprimir y/o disminuir significativamente 
la multitud de riesgos a las cuales se hayan afectadas los distintos tipos de organizaciones, sean 
estos privados o públicos, con o sin fines de lucro. Las numerosísimas normas y 
reglamentaciones, sean éstas de carácter impositivas, laborales, ecológicas, de consumidores, 
contables, bancarias, societarias, bursátiles entre otras, provenientes de organismos nacionales 
(federales), provinciales (estaduales) y municipales, obligan a las administraciones de las 
organizaciones a mantenerse muy alerta ante los riesgos, que la falta de cumplimiento de las 
mismas significa para sus patrimonios.  
A ellos deben sumarse la necesidad de constatar el cumplimiento tanto de las normativas 
internas, como de diversas normas en materia de seguridad y control interno, como así también 
verificar la sujeción de las diversas áreas o sectores a las políticas de la empresa. (Elena, El Control 
interno, 2002) 
Desde la década de los 80 se comenzaron a ejecutar una serie de acciones en diversos 
países desarrollados con el fin de dar respuesta a un conjunto de inquietudes sobre la diversidad 
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de conceptos, definiciones e interpretaciones que sobre el control interno existían en el ámbito 
internacional, ajustados obviamente al entorno empresarial característico de los países 
capitalistas. Esta justificación es aparente, ya que el objetivo real pretendido consistía en lograr 
brindar mayor seguridad a los accionistas de las grandes empresas y corporaciones, y alcanzar 
mayor exactitud y transparencia en la información financiera. 
La pretensión consistía en alcanzar una definición de un nuevo marco conceptual para el 
control interno, que fuera capaz de integrar las diversas definiciones y conceptos que habían 
venido siendo utilizadas sobre este concepto, con el objetivo de que las organizaciones públicas 
o privadas, la auditoría interna o externa, así como los diferentes niveles legislativos y 
académicos dispongan de un marco conceptual común, con una visión integradora que pueda 
satisfacer las demandas generalizadas de todos los sectores involucrados con este concepto.  
El control interno durante los últimos años ha estado adquiriendo mayor importancia en 
los diferentes países, a causa de los numerosos problemas producidos por su ineficiencia. Una 
de las causas se encuentra en el no haberse asumido de forma efectiva la responsabilidad sobre 
el mismo por parte de todos los miembros de los Consejos de Administración de las diversas 
actividades económicas que se desarrollan en cualquier país, de lo cual El Salvador no es una 
excepción, ya que generalmente se ha considerado que el control interno, es un tema reservado 
solamente para los contadores.  
En 1985, en los Estados Unidos de América se crea un grupo de trabajo por la Treadway 
Commissión, denominado Comisión Nacional de Informes Financieros Fraudulentos, bajo la 
sigla COSO (Committee of Sponsoring Organization), Comité de Organizaciones 
Patrocinadores de la Comisión Treadway, con el objetivo de dar respuesta a lo anteriormente 
señalado, estando constituido por representantes de las organizaciones siguientes: Asociación 
Norteamericana de Contabilidad (AAA); Instituto Norteamericano de Contadores Públicos 
Asociados (AICPA); Instituto Ejecutivo Financiero (FEI); Instituto de Auditores Internos (IIA); 
Instituto de Contabilidad Gerencial (IMA). (Ladino, Control Interno, Informe Coso) 
En 1992, tras varios años de trabajo y discusiones se publica en Estados Unidos el 
denominado Informe COSO sobre Control Interno, cuya redacción fue encomendada a Coopers 
& Lybrand (versión en inglés), y difundidos al mundo de habla hispana en asociación con el 
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Instituto de Auditores Internos de España (IAI) en 1997; sin embargo, y con anterioridad a 
plantear algunas de las principales definiciones alcanzadas por dicho comité, resulta útil resumir 
los antecedentes que condujeron a este estudio en los Estados Unidos de Norteamérica y que 
indiscutiblemente influyeron en otros estudios realizados y que se realizan en diversos países 
del mundo. (Ladino, Informe Coso)   
2.2.  BASE TEÓRICA 
2.2.1 EL PROCESO ADMINISTRATIVO  
Se refiere a todos los momentos de gestión de la Administración; orientados a 
garantizar el cumplimiento misional y al logro de los objetivos propuestos, a través del 
uso adecuado de los recursos. Es la herramienta que se aplica en las organizaciones para 
el logro de sus objetivos y satisfacer sus necesidades lucrativas y sociales. 
El proceso administrativo consiste de 4 etapas o funciones básicas las cuales 









Ilustración 1: Proceso Administrativo Fuente: Grupo de Investigación 
• ES EL PROCESO DE PRODUCIR 
INFORMACION PARA LA TOMA DE 
DESICIONES
• SE REALIZA A NIVEL 
ESTRATÉGICO, NIVEL TÁCTICO Y 
A NIVEL OPERATIVO
• CONTROL DE GESTION Y 
AUDITORIAS
• INFLUENCIA EN EL PERSONAL 
PARA LOGRAR OBJETIVOS
• LIDERAZGO,MOTIVACIÓN Y  
COMUNICACIÓN.
• SE REALIZAN ACTIVIDADES CON 
ENERGIA FISICA E INTELECTUAL
• DIVIDE EL TRABAJO
• ATRIBUYE RESPONSABILIDADES
• DA AUTORIDAD AL PERSONAL
• COORDINA LAS ACTIVIDADES
• SUMINISTRA LOS RECURSOS
• DISEÑA  EL ORGANIGRAMA
• DISEÑO DE PROCESOS
• SABER QUÉ SE VA A HACER POR 
ANTICIPADO
• ADMINSTRAR TODO LO 









2.2.2 ORGANIGRAMAS  
DEFINICIÓN: Es la representación gráfica de la estructura de la empresa, corresponde 
a un esfuerzo por presentar un panorama general, en el cual se ubican los diversos departamentos 
o divisiones de la organización y los diferentes niveles jerárquicos y funcionales, la delimitación 
del área de autoridad, funciones y responsabilidades de cada unidad administrativa. 
“El gráfico que representa la estructura formal de una agrupación recibe la 
denominación de organigrama, en el cual se visualizan las líneas de autoridad, de 
responsabilidad, los diferentes cargos, las unidades departamentales, las relaciones de 
comunicación, tanto horizontales como verticales, además, si es una estructura plana o una 
estructura alta” –  (Montoya, 2010) 
Todo organigrama tiene el compromiso de cumplir los siguientes requisitos:  
 Tiene que ser fácil de entender y sencillo de utilizar. 
 Debe contener únicamente los elementos indispensables.  
 
Es importante tener en cuenta que ningún organigrama puede ser fijo o invariable. Es 
decir, un organigrama es una especie de fotografía de la estructura de una organización en un 
momento determinado.  
 
IMPORTANCIA  
La importancia del organigrama es invaluable como medio de expresión de ideas, de 
divulgación y como herramienta de análisis en el estudio de organización y métodos. También 
porque de la estrategia empresarial se deriva la estructura organizacional, esto como 
complemento al primer momento del proceso administrativo. 
El estructurar un organigrama es fundamental para agilizar los procesos. Pero ¿cómo 
funciona y cómo puedes implementarlo en la empresa?  
Sí no se implementa adecuadamente, un organigrama puede traer desventajas. Definir 
claramente la función de cada persona o cargo es importante, pero puede sofocar a los 
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empleados, impidiendo la productividad dentro de la empresa y poniéndoles obstáculos 
burocráticos. Por eso, vale la pena revisar todos los tipos de organigrama, y cuál se adecúa mejor 
a cada empresa, ya que existen incluso modelos ideales para el trabajo colectivo.  
(…) Se debe tener en cuenta que las personas son lo más importante dentro de una 
estructura, según el presidente de la Asistencia de la Comunidad Internacional… (Scofield, 2016).  
No es suficiente distribuir a las personas en las cajas del organigrama. Es preciso tener en cuenta 
la personalidad de cada uno y también el perfil de la organización. Por ejemplo, si una persona 
que no tiene miedo de tomar decisiones se encuentra en la parte inferior de la pirámide de una 
empresa centralizada, tal vez no tenga beneficios para ninguna de las partes involucradas.  
 
TIPOS DE ORGANIGRAMA  
"Existen varios tipos de organigrama. Desde los más tradicionales a los menos utilizados, 
puedes adecuarlos a la estructura organizacional de acuerdo al modelo que se adapte más a tu 
empresa”. (Edmon, 2015) 
Por su presentación o disposición gráfica: Este grupo se divide en cuatro tipos de 
organigramas como se observa en la figura a continuación: 
                
 
 Organigrama vertical   
Es el organigrama clásico, uno de 
los más utilizados en las empresas. 
Representa claramente la estructura 
jerárquica.   
















   Organigrama horizontal 
 Despliegan las unidades de 
izquierda a derecha y colocan al titular 
en el extremo izquierdo. Los niveles 
jerárquicos se ordenan en forma de 
columnas, en tanto que las relaciones 




        
 
Organigrama circular: E 
FINANZAS 
Es utilizado para mostrar el 
sistema de grandes empresas. En el 
centro del círculo, se ubica la 
máxima autoridad, y a partir de él 
los otros cargos de adentro hacia 




















AREA  DE 
RECURSOS 
HUMANOS
Ilustración 3: Organigrama Horizontal 




Es similar al organigrama 
circular, pero con la diferencia de 
que la jerarquía no es lo más 
importante. El objetivo principal 
es resaltar la importancia del 
trabajo en equipo para el buen 
funcionamiento de la 
organización. También se utiliza 
en grandes empresas. Tanto el 
radial como el circular se utilizan 
en organizaciones sin ánimo de 
lucro. 
 
2.2.3 CONTROL INTERNO: 
 
CONCEPTO: El sistema de control interno es un conjunto de áreas funcionales de una 
empresa y de acciones especializadas en la comunicación y el control en el interior de la 
empresa.  Según Schuster (1992) “el sistema de control interno comprende el plan de 
organización y todos los métodos coordinados y las medidas adoptadas dentro de una empresa 
con el fin de salvaguardar sus activos, verificar la confiabilidad y corrección de los datos 
contables, promover la eficiencia operativa y fomentar la adhesión a las políticas administrativas 






JEFE CONTABLEJEFE DE VENTAS
ADMINISTRADOR 
Ilustración 5:Organigrama Radial 
 
32 
Es un proceso efectuado por el consejo de administración, la dirección y el resto del 
personal de una entidad, diseñado con el objeto de proporcionar un grado de seguridad razonable 
en cuanto a la consecución de objetivos dentro de las siguientes categorías, ya que la definición 




2.2.3.1. OBJETIVOS DEL CONTROL INTERNO 
 
   “El Control interno comprende el plan de organización y el conjunto de 
metodos y procedimientos que aseguren que los activos esten debidamente protegidos, que los 
registros contables sean fidelignos y que la actividad de la entidad se desarrolle eficazmente 
según las directrices marcadas por la administracion” (Gaitan, 2015), a continuacion se  presentan 
unos objetivos: 
 
CATEGORÍAS DEL CONTROL INTERNO Y SUS CONCEPTOS FUNDAMENTALES 
- CONTROL INTERNO ES UN PROCESO 
PARA LA CONSECUCION DE UN FIN
- LO LLEVAN LAS PERSONAS NO SOLOL 
SON MANUALES  DE POLITICAS, SINO DE 
PERSONAS EN CADA NIVEL
-SÓLO PUEDE APORTAR UN GRADO DE 
SEGURIDAD RAZONABLE
-EL CONTROL INTERNO ESTÁ PENSADO 
PARA FACILITAR LA CONSECUCIÓN DE 


















a) Objetivos de las operaciones  
Estos objetivos constituyen la razón de ser de las empresas y van dirigidos a la 
consecución del objetivo social. Son básicamente, un elemento de gestión y no un elemento de 
control interno”.  
Cada entidad tiene sus propios objetivos operacionales muy diferenciados a otras, ya que 
los mismos están muy relacionados con las prioridades, es fundamental que este tipo de 
objetivos y de estrategias estén claramente definidos y coordinados con los objetivos y 
estrategias específicos, ya que es sobre los objetivos de cumplimiento donde la organización 
dirige una parte sustancial de sus recursos. 
 
b) Objetivos relacionados con la información financiera  
Este objetivo se refiere a la preparación de estados contables confiables sean estos finales 
o intermedios, como así también, todo dato contable filtrado o seleccionado proveniente de 
estados contables que esté dirigido a terceros.  
La información financiera es un elemento importante para la gestión interna, aunque aquí 
nos ocuparemos de la información financiera exterior dirigida a entidades de crédito, inversores, 
proveedores, clientes, etc. El término “fiabilidad” implica la preparación de dichos estados 
según principios contables generalmente aceptados y otros principios y regulaciones contables 
que sean relevantes y apropiadas.  
La presentación adecuada de la información contable requiere:  
 Principios contables aceptados y apropiados a las circunstancias. 
 Información financiera suficiente y apropiada, resumida y clasificada en forma 
adecuada. 
 Presentación de hechos, transacciones y acontecimientos de tal forma  
 Que los estados financieros reflejen adecuadamente la situación financiera, los 
resultados de las operaciones y los flujos de orígenes y aplicaciones de recursos en 
forma apropiada y razonable.  
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c) Objetivos de cumplimiento  
Toda entidad debe desarrollar su actividad en el marco de normas legales y 
reglamentarias que regulan los más diversos aspectos de las relaciones sociales (normativa 
mercantil, civil, laboral, financiera, medio ambiente, seguridad, etc.). Los antecedentes de una 
sociedad en cuanto al cumplimiento de las leyes y normas, pueden incidir tanto positiva como 




El Control Interno consta de cinco componentes relacionados entre sí, se derivan de la 
manera en que la dirección dirige la empresa y están integrados en el proceso de dirección los 
componentes del Control, los cuales se presentan en la figura 7:  
Componentes del Control Interno 
 
 
a) Ambiente de Control: 
El entorno de control aporta el ambiente en el que las personas desarrollan sus actividades 
y cumplen con sus responsabilidades de control, marca la pauta del funcionamiento de una 
organización e influye en la percepción de sus empleados respecto al control.  
Es la base de todos los demás componentes del Control Interno, aportando disciplina y 
estructura. Los factores del ambiente de control incluyen la integridad, los valores éticos y la 
capacidad de los empleados de la entidad, la filosofía de dirección y el estilo de dirección, la 










Ilustración 7: Componentes del Control Interno 
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manera en que la dirección asigna la autoridad y las responsabilidades y organiza y desarrolla 
profesionalmente a sus empleados, así como la atención y orientación que proporciona el 
Consejo de Administración. (Gaitan, 2015) 
El ambiente de control tiene una incidencia generalizada en la estructuración de las 
actividades empresariales, en el establecimiento de objetivos y en la evaluación de riesgos. 
Factores del entorno de control (como evaluar el entorno de control) Para evaluar el 
entorno de control, el evaluador debe considerar cada factor del ambiente de control a la hora 
de determinar si éste es positivo. Algunos aspectos son altamente subjetivos y obligan a que se 
formule una opinión subjetiva, generalmente inciden de forma significativa en la eficacia del 
ambiente de control como puede observarse en la figura 8: 
Ambiente de Control 
 
b) Evaluación de riesgos: 
Riesgo: Posibilidad de que un evento o situación no deseada se produzca.  
Todas las entidades, independientemente de su tamaño, estructura, naturaleza o tipo de 
actividad enfrentan riesgos en todos los niveles de sus organizaciones. Los riesgos afectan la 
habilidad de la entidad para sobrevivir y no hay una manera práctica de reducir los riesgos a 
cero, la entidad debe establecer los mecanismos necesarios para identificar, analizar y tratar los 
Ilustración 8 :Eficacia del Ambiente del Control 
Ambiente 
de control
Integridad y valores éticos de la administración 
Competencia profesional 
Consejo de Dirección o Comité de Auditoría 
Filosofía y estilo de operación de la administración 
Estructura organizacional 
Asignación de autoridad y responsabilidad 
Políticas y prácticas de recursos humanos 
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riesgos correspondientes. El mundo de los negocios es un mundo de riesgo. Cualquier entidad, 
debe determinar cuáles son los niveles de riesgo aceptables y tratar de evitar que los riesgos 
sobrepasen esos límites.  
Previamente a determinar los riesgos, hay que determinar los objetivos, la determinación 
de objetivos no es parte del control interno, es parte del proceso de gestión de las entidades, pero 
es una condición indispensable para establecer un elemento fundamental del control interno, la 
determinación de los riesgos. 
c) Actividades de control: 
Son las políticas y los procedimientos que ayudan a asegurar, que se están llevando a 
cabo las directivas administrativas y que se realizan las acciones necesarias, para manejar los 
riesgos hacia la consecución de los objetivos de la entidad. (Gaitan, 2015)  
Las actividades de control como se observan en la figura 9 son acciones de las personas 
para implementar las políticas y procedimientos y se dan a todo lo largo y ancho de la 
organización, en todos los niveles y en todas las funciones. Incluyen actividades diversas como 
aprobaciones, autorizaciones, verificaciones, conciliaciones, revisión del desempeño de 
operaciones, seguridad de activos y segregación de responsabilidades.  
Actividades de Control 




Revisiones de alto nivel 
Funciones directas o actividades administrativas 
Procesamiento de información 
Controles físicos 
Indicadores de desempeño 
Segregación de responsabilidades 
Controles sobre los sistemas de información 
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d) Información y Comunicación: 
Debe identificarse, capturarse y comunicarse información pertinente en una forma y 
oportunidad, que facilite cumplir las responsabilidades asignadas al personal. 
El sistema de información produce documentos que contienen información operacional, 
financiera y relacionada con el cumplimiento, la cual hace posible operar y controlar el negocio. 
Los sistemas de información y comunicación, que rodean las actividades de la entidad, permiten 
que su personal capte e intercambie la información requerida para desarrollar, gestionar y 
controlar sus operaciones. Todos los niveles de una organización requieren información para 
operar el negocio y moverlo hacia la consecución de los objetivos de la entidad, en todas las 
categorías, operaciones, información financiera y cumplimiento, por lo que es un elemento 
fundamental en la gestión de cualquier tipo de entidad. La información se identifica, captura, 
procesa y reporta mediante sistemas de información, los cuales pueden ser formales o informales 
y de calidad. (Figura 10) 
Es necesario identificar cual información es relevante y disponer de los mecanismos 
oportunos, para recogerla y comunicarla en forma y tiempo oportunos, de tal forma que esta 
pueda cumplir los objetivos previstos.  















El control interno cambia con el tiempo, ya que las formas en que se aplican los controles 
tienen que evolucionar, por lo que se requiere que sean supervisados, o sea que se lleve a cabo 
un proceso que valore la calidad del desempeño del sistema en el tiempo, lo que asegure que el 
control interno continúe operando efectivamente.  
Este proceso implica la valoración por parte del personal apropiado, del diseño y de la 
operación de los controles.  
El objetivo de la supervisión es asegurar que el sistema está funcionando adecuadamente 
y de que va adaptándose a las necesidades y cambios de circunstancias; la dirección debe 
disponer de los instrumentos necesarios, para asegurarse de que esto es realmente así, el control 





 Ilustración 11: La Supervisión del Control Interno 
 







CLASIFICACIÓN DEL CONTROL INTERNO  
En un sentido amplio el Control Interno incluye controles que pueden ser catalogados 
como contables o administrativos.   La clasificación entre controles contables y controles 
administrativos variaría de acuerdo con las circunstancias individuales.  
CONTROL INTERNO ADMINISTRATIVO: 
Existe un solo sistema de control interno, el administrativo, que es el plan de 
organización que adopta cada empresa, con sus correspondientes procedimientos y métodos 
operacionales y contables, para ayudar, mediante el establecimiento de un medio adecuado, al 
logro del objetivo administrativo según la figura 12, el cual debe de tomarse en cuenta varios 
aspectos, e igual para hay que verificar que se logren los objetivos que se presentan en la figura 







Ilustración 12: Control Interno Administrativo 
 




Transacciones realizadas, que no están contabilizadas
Transacciones, que están indebidamente valuadas
Transacciones, que están indebidamente clasificadas
Transacciones, que no están registradas en el período que 
corresponde
Transacciones, que están indebidamente anotadas en los subdiarios 
o submayores o incorrectamente resumidas en el mayor. 
Mantenerse informado de la situación de la empresa. 
Coordinar sus funciones
Asegurarse de que se están logrando los objetivos establecidos
Mantener una ejecutoria eficiente 





Los controles administrativos además de comprender el plan de organización y todos los 
métodos y procedimientos relacionados principalmente comprende la eficiencia de las 
operaciones y adhesión a las políticas de la empresa y que por lo general solamente tienen 
relación indirecta con los registros financieros.  
 
CONTROL INTERNO CONTABLE:  
El control interno contable como consecuencia del control administrativo sobre el 
sistema de información, surge, como un instrumento, el control interno contable, con los 
siguientes objetivos que se pueden observar en la figura 14 en la página siguiente. 
 
Los controles contables comprenden el plan de organización y todos los procedimientos 
relacionados principal y directamente a la salvaguardia de los activos de empresa y a la 
confiabilidad de los registros financieros  
Ilustración 13:  Verificar logros de objetivos  





























CONTROL INTERNO PREVIO:  
 Son los procedimientos que se aplican antes de la ejecución de las operaciones o de que 
sus actos causen efectos; verifica el cumplimiento de las normas que lo regulan y los hechos 
que las respaldan, y asegura su conveniencia y oportunidad en función de los fines y programas 
de la organización.     
 
 
 Es muy importante que se definan y se desarrollen los procedimientos de los distintos 
momentos del control previo ya sea dentro de las operaciones o de la información a producir.  
Los controles previos son los que más deben cuidarse porque son fuentes de riesgo, ya 
que si uno de esos no se cumple puede incurrirse en compras innecesarias, decisiones que si uno 



































en el período 
contable en 
que se llevan a 








contable de los 
activos. 
Que todo lo 
contabilizado 
exista y que lo 



















Que el acceso 
de los activos 
se permita sólo 
de acuerdo con 
autorización 
administrativa 
Ilustración 14: Control Interno Contable 
Control Interno Contable 
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de los empleados ya que si cada uno de ellos se convierte en el control previo del paso anterior, 
las posibilidades de desperdicio y corrupción, son menores.  
CONTROL INTERNO CONCURRENTE:  
Ocurre mientras que una actividad está en marcha. Implica la regulación de las 
actividades en curso que son parte del proceso de la transformación para asegurarse de que se 
conforman con los estándares de organización. El control concurrente se diseña para asegurarse 
de que las actividades del trabajo del empleado producen los resultados correctos. (Jeins Elias 
Mallqui Perez, 2015) 
Son los procedimientos que permiten verificar y evaluar las acciones en el mismo 
momento de su ejecución, lo cual está relacionado básicamente con el control de calidad. Los 
niveles de jefatura y otros cargos que tengan bajo su mando a un grupo de servidores, 
establecerán, aplicarán mecanismos y procedimientos de supervisión permanente durante la 
ejecución de las operaciones, con el objeto de asegurar:  
 El logro de los resultados previstos.  
 La ejecución eficiente y económica de las funciones encomendadas a cada  
Servidor.  
 El cumplimiento de las disposiciones legales, reglamentarias y normativas.  
 El aprovechamiento eficiente de los recursos humanos, materiales, tecnológicos 
y financieros.  
 La protección al medio ambiente.  
 La adopción oportuna de las medidas correctivas necesarias. 
 
 
CONTROL INTERNO POSTERIOR:  
Se basa en una buena organización, cuerpo social capaz, dirección y demás condiciones 
favorables al control. Esta forma de control tiene, además, un basamento esencial, que es un 
buen sistema de normas de control. Estas son aceptadas y respetadas en la medida en que existan 
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las condiciones señaladas. Por oposición, este tipo de control estimula y desarrolla los aspectos 
sobre los cuales actuaba negativamente el control previo. 
La máxima autoridad de cada entidad y organismo, con la asesoría de su unidad de 
auditoría interna, establecerá los mecanismos para evaluar periódicamente y con posterioridad 
a la ejecución de las operaciones:  
 El grado de cumplimiento de las disposiciones legales, reglamentarias y  
 normativas.  
 Los resultados de la gestión.  
 Los niveles de eficiencia, eficacia, efectividad y economía en la utilización 
aprovechamiento de los recursos humanos, financieros, materiales, tecnológicos 
y naturales.  
 El impacto que han tenido en el medio ambiente.  
 
Los distintos momentos que deben identificarse para desarrollar los procedimientos en 
todos los niveles que sean necesarios, se refieren al control previo, control concurrente y control 
posterior interno. No existen unidades administrativas que se encarguen por separado de este 
tipo de controles, estos están incorporados a los procesos normales que siguen las operaciones. 
 
2.3 BASE LEGAL 
 
La base legal es fundamental para regirse bajo aspectos que se deben respetar así no se 
infringen leyes ni como comerciante, empleador y/o trabajador, se debe adquirir los 
conocimientos y/o buscar la ayuda necesaria para obtener toda la información. 
 
Los aspectos legales en El Salvador de la contabilidad se encuentran en el Código de 
Comercio, aunque hay algunas otras leyes y códigos que tienen mucha influencia en el que hacer 
contable y sobre todo lo relacionado a la auditoria y procede de los contadores y auditores. 




El código de Comercio, en el artículo 435 expresa y dice textualmente así: 
Art. 435. El Comerciante está obligado a llevar contabilidad debidamente organizada de 
acuerdo con alguno de los sistemas generalmente aceptados en materia de Contabilidad y 
aprobados por quienes ejercen la función pública de Auditoria. 
 
Los Comerciantes deberán conservar en buen orden la correspondencia y demás 
documentos probatorios.   
 
El comerciante debe llevar los siguientes registros contables: Estados Financieros, diario 
y mayor, y los demás que sean necesarios por exigencias contables o ´por ley. 
 
Los comerciantes podrán llevar la contabilidad en hojas separadas y efectuar las 
anotaciones en el diario en forma resumida y también podrán ser uso de sistemas electrónicos o 
de cualquier otro medio técnico idóneo para registrar operaciones contables, todo lo anterior lo 
hará del conocimiento de la oficina que ejerce la vigilancia del estado. CÓDIGO DE COMERCIO 
 
“La Contabilidad como Sistema de Información Financiera, es el sistema general del 
proceso contable, es decir es el sistema donde interactúan otros subsistemas, tales como el de 
Procedimientos Contables y Manuales, que en nuestro medio se le conoce como Sistema 
Contable”. (Educaconta, 2010)  La contabilidad nacional se rige bajo normas internacionales tales 
como: Normas Internacionales de Información Financiera: Las NIIF para las PYMES es una 
norma autónoma de 230 páginas, diseñadas para satisfacer las necesidades y capacidades de las 
pequeñas y medianas empresas (PYME), que se estima representan más del 95 por ciento de 
todas las empresas de todo el mundo. 
 
La Norma Internacional de Información Financiera para Pequeñas y Medianas Empresas 
(NIIF para PYMES) es un conjunto de pronunciamientos, principios y reglas emitidos por el 
Consejo de Normas Internacionales de Contabilidad (IASB) que regulan la presentación, 




¿Cuándo se deben aplicar las NIIF para Pymes? 
Aplican la NIIF para las PYMES, aquellas compañías que, en base a su estado de 
situación financiera cortado al 31 de diciembre del ejercicio económico anterior, cumplan las 
siguientes condiciones: ➢Activos totales, inferiores a US $ 4, 000,000. ➢Registren un Valor 
Bruto de Ventas Anuales hasta US $ 5, 000,000. (Para Microempresas un régimen simplificado de 







CAPÍTULO III: DISEÑO 











3.1.  ENFOQUE DE LA INVESTIGACIÓN   
 
El método de la investigación utilizada es el método científico que incluye la 
sistematización de pasos que se efectúan durante el desarrollo de la misma, y fue en su contexto 
cualitativo de la investigación que implicó un estudio de la realidad en su contexto natural y 
como sucede, lográndose comprender los comportamientos y la forma de organización de la 
empresa.    
MÉTODO INDUCTIVO     
Es el razonamiento que, partiendo de los casos particulares, se eleva a conocimiento 
general. Este método permitió el análisis de los datos obtenidos a través de la observación de 
los hechos y los procesos que se llevan a cabo dentro de la empresa.  En pocas palabras es aquel 
método científico que obtiene conclusiones generales a partir de premisas particulares. (Merino, 
2008) 
MÉTODO DE SÍNTESIS  
(…) es un proceso analítico de razonamiento que busca reconstruir un suceso de forma 
resumida, valiéndose de los elementos más importantes que tuvieron lugar durante dicho suceso. 
En otras palabras, es aquel que permite a los seres humanos realizar un resumen de algo que 
conocemos. (LIFIDER.COM, s.f.)   Este método se implementó después de analizar los resultados 
obtenidos que permitieron llegar a las conclusiones de la investigación 
 
MÉTODO DE ANÁLISIS 
Este método es el que va desde lo complejo hasta lo más sencillo de la investigación de 
un hecho, en esta parte se realizó un análisis del problema observado, determinando las causas 
y efectos que lo originan y se concluyó definiendo claramente los efectos para una mejor 




3.2 TIPO DE ESTUDIO 
 
Para realizar el proceso de investigación se utilizará el método científico que incluye la 
sistematización de pasos que se efectúan durante el desarrollo de la misma y los tipos de 
investigación que se utilizarán son: 
INVESTIGACIÓN APLICADA: 
En este caso, el objetivo es encontrar estrategias que puedan ser empleadas en el abordaje 
de un problema específico. La investigación aplicada se nutre de la teoría para generar 
conocimiento práctico, ya que a través del estudio de patrones de consumo se pueden crear 
estrategias para el desarrollo de nuevos productos.  
 
INVESTIGACIÓN NO EXPERIMENTAL: 
Es aquella que se realiza sin manipular deliberadamente variables. Se basa 
fundamentalmente en la observación de fenómenos tal y como se dan en su contexto natural 
para analizarlos con posterioridad. 
 
INVESTIGACIÓN DESCRIPTIVA: 
Es un estudio de ese tipo porque se centrará en recolectar datos que describan la situación 
tal y como es y a la vez se elaborará un análisis del problema y se interpretará la naturaleza del 
mismo, así como su comportamiento en el presente. 
 
3.3 UNIVERSO, POBLACIÓN Y MUESTRA 
 
El universo correspondiente al proyecto estará comprendido por las personas, el 




La población utilizada en la investigación es finita porque se enfoca específicamente en 
la totalidad de empleados incluyendo así, al gerente general, vendedores, cajero, contador, área 
de despacho y bodega, por lo que se ha considerado que en la investigación se utilice el muestreo 
aleatorio. 
El tipo de investigación es un muestreo aleatorio por conveniencia, el muestreo de 
conveniencia es una técnica de muestro no probabilístico y no aleatoria utilizada para crear 
muestras de acuerdo con la facilidad de acceso, la disponibilidad de las personas de formar parte 
de la muestra, en un intervalo de tiempo dado   o cualquier otra especificación practica de un 
elemento particular. 
El muestreo por conveniencia es la técnica de muestreo que se utiliza de manera más 
común, ya que es extremadamente rápida, sencilla, económica y, además, los miembros están 
accesibles para ser parte de la muestra.  Tomando en cuenta que (…) El muestreo es una 
herramienta de investigación que, al ser utilizada adecuadamente, permite obtener conclusiones 
específicas y evitar resultados sesgados (Zara Lugo, s.f.) 
Esta técnica se utiliza cuando no existen criterios que deban considerarse para que una 
persona pueda ser parte de la muestra.  Cada elemento de la población puede ser un participante 
y es elegible para ser parte de la muestra.  Estos participantes comúnmente dependen de la 
proximidad del investigador 
 
3.4 TÉCNICAS E INSTRUMENTOS  
 
(…) Las técnicas son de hecho, recursos o procedimientos de los que se vale el 
investigador para acercarse a los hechos y acceder a su conocimiento y se apoyan en 
instrumentos para guardar la información tales como: el cuaderno de notas para el registro de 
observación y hechos, el diario de campo, los mapas, la cámara fotográfica, la grabadora, la 
filmadora, el software de apoyo; elementos estrictamente indispensables para registrar lo 
observado durante el proceso de investigación. (Medina, s.f.) 
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Al referirse que las técnicas e instrumentos para recopilar información como la de campo 
señala (Soriano, 1996) lo siguiente: 
Que el volumen y el tipo de información-cualitativa y cuantitativa- que se recaben en el 
trabajo de campo deben estar plenamente justificados por los objetivos e hipótesis de la 
investigación, o de lo contrario se corre el riesgo de recopilar datos de poca o ninguna utilidad 
para efectuar un análisis adecuado del problema. (Soriano, 1996) 
 Técnicas: 
Las técnicas se conciben como un conjunto de procedimientos que conducirá en la presente 
investigación a un fin en el orden práctico, sin prescindir de un conocimiento previo 
necesario para desarrollar un juicio diagnostico confiable. Se aplicaron las siguientes 
técnicas en el proceso investigativo: 
 Encuesta:  
Permite recopilar datos que nos brinden información a través de un conjunto de preguntas 
normalizadas dirigida a todos los empleados de la ferretería El Centro para conocer 
estrategias financieras y administrativas utilizadas, así como también los puntos de control 
que toman de referencia para desempeñar sus funciones. 
Esta técnica se aplicó a los empleados del local quienes proporcionaron información 
objetiva, útil para la realización de este trabajo.  
 Entrevista:  
Se realizó una entrevista estructurada con el propietario de la empresa a fin de obtener 
respuestas verbales que nos brindaron información completa y necesaria para conocer las 
directrices que rigen las operaciones de le empresa, la aplicación de políticas y sistemas de 





 Observación directa: 
A través de esta técnica se hizo un registro visual de lo que ocurre en la situación real de la 
empresa. La observación permitió en su sentido más amplio identificar sucesos concretos 
sobre la manera en la que los empleados ejecutan las diferentes operaciones del negocio. 
El tipo de observación fue no estructurada ya que no se utilizaron categorías preestablecidas 
para el registro de los sucesos que se observaron. 
Esta técnica se utilizó durante la investigación de campo, y se pudo determinar, analizar y 
evaluar todos aspectos relevantes motivo de esta investigación. 
 Instrumentos: 
Los instrumentos son medios auxiliares de las técnicas, contribuyendo de igual manera a la 
recolección de información. Los instrumentos que se utilizaron fueron los siguientes: 
 Guía de entrevista: 
Se compone de preguntas, diseñadas para obtener información acerca del funcionamiento, 
procesos, dificultades y situación actual del desempeño laboral del personal. Dirigida al 
propietario de la empresa. 
Los instrumentos mencionados anteriormente fueron aplicados de manera presencial, tanto 
a los empleados (encuestas) como al propietario de la ferretería (entrevista) en las fechas del 
lunes 1 de junio al jueves 4 de junio del 2020 de acuerdo con el permiso otorgado por el 
gobierno a las ferreterías para poder laborar por la emergencia nacional. Todo bajo las 
medidas de prevención del Covid-19. 
 Cuestionario: 
Consta de un conjunto de preguntas, preparadas cuidadosamente, sobre los hechos y 















3.5 ANÁLISIS DE LOS RESULTADOS 
 
     Después del proceso de investigación que se llevó a cabo en la ferretería El Centro 
del municipio de Santiago de la Frontera y se obtuvieron las respuestas de las encuestas que se 
pasaron a los empleados, se procedió a graficar los resultados para realizar el análisis 
correspondiente. 
 
3.6 SITUACIÓN ACTUAL DE LA FERRETERÍA EL CENTRO  
 
3.6.1 RESULTADOS DE LA ENTREVISTA  
 
                       Entrevista dirigida al gerente propietario de la ferretería El Centro del 
municipio de Santiago de la Frontera. (Anexo 6.) 
Objetivo: 
Obtener información necesaria sobre la situación actual de la ferretería El Centro del 
municipio de Santiago de la Frontera, que ayude a identificar posibles áreas de riesgo existentes 
y así diseñar un sistema de control interno que permita mitigarlas. 
Mecánica de la investigación: 
Entrevista interpersonal con el gerente propietario de la ferretería El Centro del 
municipio de Santiago de la Frontera, en la que, a través de una serie de preguntas (Ver anexo 
6) permita conocer y analizar el funcionamiento de los siguientes aspectos organizacionales los 





Funcionamiento de aspectos Organizacionales 
Ilustración 15: Aspectos Organizacionales 
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1) Análisis de la estructura: 
 La empresa no cuenta con su misión, visión y objetivos, así también con su 
esquema de organización, por lo tanto, no cuentan con una base para trabajar 
sobre ella. 
 La empresa no trabaja con el establecimiento de planes a corto ni largo plazo, se 
trabaja con ideas sin una base que la fortalezca para su cumplimiento. De igual 
manera no cuentan con presupuestos periódicos. 
 El gerente propietario es el encargado de la gestión, administración y supervisión 
de la ferretería y de todas las áreas funcionales de esta, así también de tomar las 
decisiones antes imprevistas o problemas que se presenten. 
 Se tienen establecidas las políticas, normas y reglamentos internos supervisados 
por el gerente propietario, y son de conocimiento de todos los empleados, sin 
embargo, no se tienen de manera escrita y se han establecido empíricamente 
desde el inicio de la organización. 
 
2) Análisis de las funciones:  
 Actualmente las áreas funcionales de la ferretería son: compras, ventas, despacho, 
distribución y reparto de los materiales. Para ninguna de las áreas funcionales 
existe una descripción de puestos que identifique las responsabilidades, 
características y competencias que el empleado requiere para desempeñar el 
trabajo. 
 La ferretería no cuenta con un manual de funciones donde se describan las 
actividades y responsabilidades del personal, estas son asignadas al empleado por 
el gerente propietario al momento que la persona ingresa a laborar a la empresa 
y están bajo supervisión de éste para inducirlo en el momento que lo necesite. 
 
3) Análisis de los procesos: 
 El gerente propietario es el encargado de la compra de todos los materiales que 
se necesiten. Se revisan las existencias mínimas en el sistema de inventarios, 
posteriormente se hace un listado de lo que se necesita para pedirlo. El pago se 
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lleva a cabo por medio de cheques cuando son grandes cantidades y en efectivo 
cuando se cuenta con el dinero necesario en caja. 
 Los vendedores son los encargados de recibir los pedidos de los clientes, ya sea 
de manera personal o telefónica, se muestra el producto al cliente y si necesita 
asesoría de cómo usarlo, posteriormente se le entrega la factura y si necesita que 
se lleve material a al lugar de residencia, el vendedor toma la información para 
dársela al encargado del envío de materiales. 
 
4) Análisis de las relaciones: 
 El gerente propietario es el encargado de notificar cualquier información a los 
empleados a través de reuniones, también es a quien se le reporta sobre los hechos 
y problemáticas que se presentan. 
 Se tiene una comunicación tanto horizontal como vertical dentro de la empresa 
para que todas las personas encargadas sepan lo que sucede a la hora de realizar 
alguna función. 
 Se tiene un encargado por área en la empresa, al cual se le notifica de cualquier 
pequeño inconveniente para solucionarlo de manera rápida, y el encargado es 
quien se lo comunica al gerente si es necesaria su intervención. 
5) Análisis financiero: 
 La empresa no cuenta con controles básicos de inventarios y financieros, trabajan 
manteniendo los ingresos siempre más altos que los gastos, de manera que no 
presenten pérdidas mensuales. 
 Cuentan con un contador, el cual se encarga de realizar el estado de resultados y 
el balance general. No realizan informes ni análisis financieros. 
 Identifican los ingresos y egresos por medio de un control de ingresos con los 
productos que presentan la mayor demanda por parte de los clientes y gastos fijos 









Encuesta dirigida a los empleados de la Ferretería El Centro de municipio de Santiago 
de la Frontera. (Anexo 6) 
 
Objetivo:  
Determinar el manejo administrativo, financiero de la ferretería “El Centro” a fin de 
conocer su proceso organizacional, de gestión, control, aplicación de sus procedimientos, 
manejo de manuales contables y administrativos y gestión de personal.  
 
 
Las Preguntas, respuestas y análisis se presentan a continuación:  
 
1. ¿Las actividades que realiza cada empleado están bien definidas? 
Orden Opción de respuesta Frecuencia % 
 1 Si 10 100 
2 No 0 0 








Tabla 1: Actividades que realiza cada empleado 
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R: Todas las actividades que realizan los empleados de la organización han sido 
comunicadas a los empleados de manera verbal por parte del propietario de la 
organización. 
 
     
 
Análisis e interpretación 
En una empresa es importante que el personal conozca cada una de las funciones que 
realiza, esto ayudara a que el trabajo se realice eficientemente. Por medio de los resultados 
obtenidos en la encuesta, el 100% de los trabajadores expresaron que en la Ferretería El Centro 
las actividades que realiza cada empleado están bien definidas y estas se las dieron a conocer a 
través de reuniones. 
 
Gráfica 1: Actividades bien definidas 
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2. ¿La empresa cuenta con un manual de funciones en donde se describa las actividades y 







- Si su respuesta es afirmativa, ¿le dieron a conocer dicho manual? 
R: La empresa no cuenta con un manual de funciones, por lo tanto, no se ha dado a conocer a 
los empleados.  
 
Análisis e interpretación  
 
El manual de puestos y 
funciones en una empresa 
permite que los trabajadores 
identifiquen las actividades y 
responsabilidades a realizar, de 
las diez encuestas realizadas al 
personal de la ferretería el 
Centro, el 100% respondió que 
no cuenta la ferretería con un 





Orden Opción de respuesta Frecuencia % 
1 Si 0 0 
2 No 10 100 









Tabla 2: ¿La Empresa cuenta con un manual de funciones? 
Gráfica 2: La empresa cuenta con un manual de funciones 
 
58 
3. Además de las funciones de su cargo. ¿realiza otras tareas? 
 
 
Orden Opción de respuesta Frecuencia % 
1 Si 0 0 
2 No 10 100 
                    Total 10 100 
 
 
- Si su respuesta es afirmativa, ¿cuánto es el aproximado de tareas extra que cumple? 









Análisis e interpretación  
De las diez encuestas realizadas al personal de la ferretería el Centro el 100% respondió 
que no realiza actividades extras nada más las que se les han delegado desde un inicio. Cada 




REALIZACIÓN DE TAREAS EXTRAS
 
 
Tabla 3:¿Realizan otras tareas los empleados? 
Gráfica 3: La realización de las Tareas extras 
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4. ¿Existe un encargado del registro de las operaciones que se efectúan en la ferretería? 
Orden Opción de respuesta Frecuencia % 
1 Si 10 100 
2 No 0 0 
                  Total 10 100 
 
 
- Si su respuesta es afirmativa, ¿tiene conocimiento de quién es y lo que realiza? 
R: Todos los empleados conocen la persona encargada de llevar el registro de las 
operaciones realizadas en la ferretería, se dio a conocer por medio del gerente propietario 
de la empresa a cada empleado. 
    
        Análisis e interpretación  
Un encargado del 
registro de las operaciones 
verifica cada una de las 
actividades que se realizan en 
la empresa, por lo tanto, es 
necesario que se cuente con 
uno. En la ferretería el centro 
por medio de las encuestas se 
pudo conocer que la ferretería 
si cuenta con un encargado de 
registrar las operaciones ya 




CONOCEN LA PERSONA ENCARGADA 




Tabla 4: ¿Existe un encargado de registrar las operaciones? 
Gráfica 4: Conocen la persona que lleva los registros 
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5. ¿La información recopilada de las transacciones es ingresada de forma inmediata al 
sistema? 
Orden Opción de respuesta Frecuencia % 
1 Si 10 100 
2 No 0 0 
Total 10 100 
 
 
Si su respuesta es afirmativa, ¿ha sido capacitado para realizar esa actividad? 
R: Los empleados no han sido capacitados para ingresar la información de las transacciones 











Análisis e interpretación  
La información recopilada de las transacciones en la ferretería el centro si es ingresada 
de forma inmediata al sistema ya que el 100% de los encuestados respondió que Si, con la 
limitante que los empleados no han sido capacitados para realizar esta función, por lo tanto, se 
requiere de la capacitación para que se realice de la mejor manera.  
Si, 100%
No, 0%




Tabla 5: Las Transacciones son ingresadas a un sistema? 
Gráfica 5: Las Transacciones son ingresadas a un sistema? 
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6. ¿Todas las transacciones se encuentran debidamente documentadas?  
 
Orden Opción de respuesta Frecuencia % 
1 Si 10 100 
2 No 0 0 












Análisis e interpretación 
Para tener un respaldo siempre de las transacciones que se realizan es necesario 
documentarlas de la mejor manera. El 100% de los encuestados respondió que, si todas las 
transacciones de la ferretería el centro se encuentra debidamente documentadas, pero no han 










Tabla 6:Las Transacciones son debidamente documentadas? 




7. ¿Conoce que tipo de controles básicos administrativos se desarrollan en la empresa?  
Orden Opción de respuesta Frecuencia % 
1 Si 0 0 
2 No 10 100 
Total 10 100 
 
 
- Si su respuesta es afirmativa, ¿cuáles conoce? 
R: Los empleados afirman no conocer qué tipo de controles básicos se llevan en la 









Análisis e interpretación 
De los diez encuestados de la ferretería el Centro el 100% respondió que no conoce 
que tipo de controles básicos se desarrollan en la empresa, por lo tanto, es necesario 
capacitarlos sobre estos temas para que cada uno conozca los controles básicos que se 
realizan en la ferretería. 
Si, 0%
No, 100%
CONOCIMIENTOS DE CONTROLES BÁSICOS 
APLICADOS EN LA EPRESA
 Tabla 7: ¿Qué tipo de controles básicos se llevan? 




8. ¿En la empresa se realizan revisiones físicas del inventario periódicos?  
Orden Opción de respuesta Frecuencia % 
1 Si 4 40 
2 No 6 60 
Total 10 100 
 
 
- Si su respuesta es afirmativa, ¿ha sido capacitado para realizar esa actividad? 
R: No todos los empleados han sido capacitados para la realización de revisiones físicas 




Análisis e interpretación  
En la ferretería el Centro si se realizan revisiones físicas del inventario, pero el 40% 
lo afirma y caso contrario el 60% dice desconocerlo, es el resultado del 100% de los 
encuestados respondió que Si, y también cada uno de los empleados ha sido capacitado para 
realizar esta función.  
 
 
Tabla 8: ¿Realizan Revisiones de inventario? 





REVISIONES FÍSICAS DE INVENTARIO
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9. ¿Existen en la empresa reglamentos internos para el personal, como para las actividades 





- Si su respuesta es afirmativa, ¿cómo le dieron a conocer dicho reglamento? 
R. Los reglamentos internos de la empresa fueron dados a conocer a los empleados de 
forma verbal, debido a que no cuentan con dichos reglamentos de forma escrita. 
        
Análisis e interpretación  
Por medio de los datos 
obtenidos en las encuestas se 
pudo verificar que en la ferretería 
el Centro si existen reglamentos 
internos para el personal, como 
también para cada una de las 
actividades que se realizan, ya 
que el 100% respondió que sí y 
que estos reglamentos se les han 
brindado por medio de reuniones.  
Sin embargo, no se cuenta con dichos reglamentos de forma escrita, por lo tanto, a los empleados 
no les fue proporcionado material que indique los reglamentos o políticas de la empresa, se 
dieron a conocer de manera verbal. 
Orden Opción de respuesta Frecuencia % 
1 Si 10 100 
2 No 0 0 
Total 10 100 
Si, 100%
No, 0%




Tabla 9: ¿Existen reglamentos internos? 
Gráfica 9: ¿Existen reglamentos y normas? 
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3.7 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES DE LAS ENCUESTAS  
3.7.1 Conclusiones de los resultados de las encuestas 
 
Tomando en cuenta las conclusiones relacionadas con la situación actual de la Ferretería El 
Centro de Santiago de la Frontera, se ha llegado a las siguientes conclusiones: 
 La ferretería no cuenta con las directrices estratégicas tales como la visión, misión y 
objetivos, razón por la cual, en algunas ocasiones, el trabajo que se realiza en la ferretería 
es ineficiente. 
 No posee un organigrama que defina de forma clara, objetiva y directa la estructura 
organizacional de la empresa, en consecuencia, la supervisión hacia los empleados es 
deficiente ya que el tramo de control es bastante amplio para el propietario quien se 
encarga de la administración y de la supervisión de la totalidad de los empleados. 
 El propietario es la única persona que se encarga de la gestión, administración y 
supervisión de la ferretería y así de todas las áreas funcionales, por lo tanto, se necesita 
delegar responsabilidades y tener una persona a cargo de cada área, para que las 
actividades se realicen eficientemente.  
 La ferretería cuenta con reglamento interno, sin embargo, no lo tiene por escrito y se han 
establecido empíricamente. 
 La ferretería no cuenta con un manual de funciones para los empleados, estas son 
asignadas por el propietario al momento de iniciar a laborar, por tal motivo el trabajo no 
se realiza de la manera correcta en ciertas ocasiones. 
 No tiene manuales de procedimientos definidos, en consecuencia, afecta las operaciones 
y la comunicación entre las diferentes áreas de la ferretería, generando la pérdida de 
tiempo y recursos. 
 El personal no está capacitado en temas de organización como, por ejemplo: 
documentación de información e implementación de controles básicos de una empresa 





 El grafico de las respuestas queda así: 
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1. ACTIVIDADES BIEN DEFINIDAS
2. LA EMPRESA CUENTA CON UN MANUAL DE …
3.¿REALIZAN OTRAS TAREAS LOS EMPLEADOS?
4. ¿EL GERENTE ES EL ENCARGADO DE …
5. LAS TRANSACCIONES SON INGRESADAS A UN …
6. LAS TRANSACCIONES SON DEBIDAMENTE …
7. QUÉ TIPO DE CONTROLES BÁSICOS …
8. REVISIONES FÍSICAS DE INVENTARIO
9. ¿EXISTEN REGLAMENTOS Y NORMAS? 









Gráfica 11: Porcentaje de respuestas positivas y negativas 
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3.7.2 Recomendaciones de los Resultados de las Encuestas:  
 
 
Tomando en cuenta las conclusiones relacionadas con la situación actual de la Ferretería El 
Centro de Santiago de la Frontera, es necesario indicar las siguientes recomendaciones: 
 
 Se debe diseñar un Sistema de Control Interno Administrativo para la Ferretería El 
Centro del municipio de Santiago de la Frontera, tomando en cuenta las actuales 
necesidades de la misma, de manera que permita mejorar su desenvolvimiento para 
permitir alcanzar los objetivos planteados. 
 Es necesario establecer la estructura organizacional de la empresa y crear el organigrama 
en la cual se muestren las relaciones entre sus diferentes partes y la función de cada una 
de ellas, así como también de las personas que trabajan en las mismas. 
 Es indispensable que se cree un manual de funciones específico, el cual permita 
establecer las obligaciones de cada trabajador en los respectivos puestos de trabajo. 
 Se debe crear unas normas internas que regule las obligaciones y prohibiciones a que 
deben sujetarse los trabajadores, en relación con sus labores y permanencia en la 
empresa. 
 La elaboración de flujogramas de procesos, que ayuden a los empleados de la empresa 







CAPÍTULO IV: PROPUESTA DE 











4. CONTROL INTERNO.  
 
4.1 PRESENTACIÓN.  
La aplicación de un Sistema de Control Interno por parte de la ferretería El Centro del 
municipio de Santiago de la Frontera en el departamento de Santa Ana, contribuirá directamente 
al mejoramiento de su gestión interna, proyectándose estratégicamente en objetivos alcanzables 
que ayudaran a su crecimiento y desarrollo en el corto mediano y largo plazo.  
Además, con la optimización de todos los recursos en general de la ferretería se reducirán 
considerablemente sus gastos y se maximizarán sus recursos.  
 
4.1.1 OBJETIVOS DE LA PROPUESTA.  
 
OBJETIVO GENERAL  
Mejorar la gestión de los procedimientos administrativos y operativos de Ferretería El 
Centro, que permitan controlar los gastos y optimizar recursos.  
 
OBJETIVOS ESPECÍFICOS  
• Diseñar la planificación estratégica que contenga misión, visión y objetivos de la 
ferretería El Centro. 
• Diseñar un organigrama que represente la estructura organizativa óptima para la 
Ferretería El Centro.  
• Diseñar un análisis F.O.D.A. que permita conocer aspectos controlables y no 
controlables que puedan influenciar en la empresa. 
• Diseñar reglamentos internos que respalden el cumplimiento responsabilidades y 
procesos administrativos de la Ferretería. 
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• Elaborar políticas de compra al Crédito que la ferretería pueda implementar 
• Elaborar un Control de Inventarios para no tener desabastecimiento del producto 
• Elaborar procesos administrativos que ayuden a precisar las condiciones de envió de 
productos a los clientes.  
 
4.1.2 LA EMPRESA 
 
• Título de propiedad de le empresa:  
Ferretería El Centro, propiedad del Sr. Uber Gutiérrez, quien cumple la función de 
representarla legalmente.  
• Ubicación sectorial:  
Calle Principal, Barrio el Centro, Santiago de la Frontera departamento de Santa Ana. 
• Denominación de la empresa:  
La empresa se denomina “Ferretería El Centro", la misma está dirigida al sector de la 
construcción y ofrece venta de artículos de ferretería, de materiales, accesorios para la 
construcción, incluyendo pinturas y productos conexos. 
 
4.2 PLANEACIÓN ESTRATÉGICA PROPUESTA 
 
El cambio cultural crea la necesidad de conocer y comprender la filosofía, enfoque, 
visión, misión que debe dársele asumiéndola como una verdadera función operativa de control 
del sector específico que realiza el control o inspección de la calidad. (Revollar) 
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4.2.3 Objetivos de la ferretería 




Fuente: Propia del grupo investigador 
Ser una de las Ferreterías reconocidas, líder y competitiva en el 
municipio de Santiago de la Frontera y municipios aledaños, 
posicionándose en los mercados mediante la diversificación de 
productos de calidad que satisfaga las necesidades de clientes 
mayoristas, y consumidores finales. 
Ofrecer una atención al cliente con toda variedad de 
productos, artículos ferreteros y materiales de construcción 
de alta calidad a precios justos, cumpliendo con la 
satisfacción de compra por el servicio brindado. 
Satisfacer las necesidades de nuestros clientes 
ofreciendo variedad de productos de buena calidad y así 




4.2.4. OBJETIVOS ESPECÍFICOS.  
 
4.2.5 POLÍTICAS Y VALORES 
Las políticas de una empresa son pautas o criterios que se tienen en cuenta para la 
consecución de objetivos en la misma. Sirven para gobernar la acción en el caminar hacia un 
objetivo, ayudando a delegar y mantener la buena relación entre personas. (EALDE, 2020)  
4.2.5.1. POLÍTICAS DE LA EMPRESA 
 
 Atender las necesidades del cliente de manera 
oportuna incentivando el trabajo en equipo.  
 Ofrecer productos de calidad, innovadores y a 
precio justo.  
 Mantenerse a la vanguardia en innovación de 
productos. 
 Mantener un buen clima organizacional.  
 Implementar sistemas y tecnologías que 
permitan el desarrollo de la Ferretería.  
 Obtener un nivel creciente de rentabilidad que 
asegure la permanencia en el tiempo y 
competitividad de la empresa. 
POLÍTICAS EMPRESARIALES
EFICIENCIA CORPORATIVA: Planeación y maximización los
recursos de la ferretería a lo largo de la cadena productiva del
servicio para agregar el valor a los clientes
VISIÓN INTEGRAL: Involucrarse todas las áreas para una
eficiente y sostenible planeación, implementación, control,
entrega, cierre y seguimiento a las iniciativas de la ferretería,
como en la toma de decisiones en toda las actividades
CALIDAD EN SERVICIOS Y PRODUCTOS: Satisfacción de los
requerimientos en productos y servicios tanto internos como
externos, según los compromisos con los involucrados y
necesidades de la ferretería.
GESTIÓN SOSTENIBLE: Tener visión de largo plazo y ejecución
de iniciativas y operaciones de la ferretería, considerando la




Fuente: Grupo investigador/Google 
 
4.3 ESTRUCTURA ORGANIZATIVA  
 
4.3.1 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL  
La estructura organizacional es fundamental en toda empresa, define la funcionalidad de 
la empresa, establece canales de mando, jerarquía, organigramas y departamentalizaciones, 
entre otros. 
 
Es importante que toda empresa cuente con una estructura organizacional bien definida 
que se adapte a las actividades o tareas que pretenden realizar y que permita establecer sus 
funciones con la finalidad de producir sus productos o servicios de una manera ordenada y 
controlada para alcanzar sus metas y objetivos, en la figura 16 en la siguiente página se presenta 

























los productos con 
total honestidad 
y transparencia, 





























4.4. ANÁLISIS F.O.D.A.  
 
El método que se ha utilizado para realizar el diagnóstico es el denominado FODA el 
cual es el resultado de las entrevistas y encuestas dirigidas al personal de la ferretería El Centro, 
del municipio de Santiago de La Frontera, el diagnostico FODA se compone de un análisis 
externo de las oportunidades y amenazas como el análisis interno de las fortalezas y las 
debilidades (FUNDEMUCA) (ver matriz del FODA)) 
 
 El análisis externo, tiene por función ubicar el territorio en el escenario que describen 
las tendencias económicas y la comunidad local no puede controlar. 
 
 El análisis interno, posee la función de identificar los puntos fuertes y débiles de las 
Ferretería que hacen frente a los temas claves y que son factores controlables para establecer 








Ilustración 16: Estructura Organizativa actual 
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MATRIZ ANÁLISIS FODA 
 
Aspectos controlables Aspectos no controlables 
FORTALEZAS (+) OPORTUNIDADES (+) 
1. Poseer variedad de productos para satisfacer las 
necesidades de sus clientes. 
2. Trabajan con los principales materiales de 
construcción reconocidos a nivel nacional. 
3. Ubicación estratégica en el centro del municipio. 
4. Cuenta con infraestructura propia  
5. Cuenta con más de 25 años de experiencia en el 
negocio de ferreterías. 
6. El dueño del negocio es conocido por su 
responsabilidad y compromiso en todo el 
municipio. 
7. Se realiza un control físico de inventario 
8. Excelente atención y servicio al cliente 
1. Créditos inmediatos por parte de las 
instituciones financieras. 
2. Respaldo y garantía sobre las marcas 
posicionadas. 
3. Establecimiento de nuevo local en 
municipio aledaño. 
4. Mercado en constante crecimiento. 
5. Creación de alianzas con empresas 
constructoras en la zona. 
6. Única empresa ferretera en la zona. 
7. Respaldo de instituciones 
Gubernamentales y no 
gubernamentales 
DEBILIDADES () AMENAZAS () 
1. Falta de planificación administrativa del 
negocio 
2. No cuenta con misión, visión y políticas 
contables escritas. 
3. La empresa no cuenta con un manual de 
funciones 
4. La gerencia supervisa todas las actividades 
5. Falta de actualización tecnológica. 
6. Los empleados carecen de conocimientos técnico 
7. El espacio del almacenaje es pequeño  
1. Incremento en los precios de la 
materia prima 
2. Entrada de nuevas competencias. 
3. Impuntualidad en los proveedores. 
4. Pandemias y desastres naturales. 






Fuente Propia  
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4.4.1. MATRIZ FODA /ESTRATEGIAS 
 




 OPORTUNIDADES AMENAZAS 
O1. Créditos inmediatos por 
parte de las instituciones 
financieras. 
O2. Respaldo y garantía sobre 
las marcas posicionadas.  
O3. Variedad en proveedores 
O4. Ventas directas 
A1. Incremento en los 
precios de la materia 
prima 
A2. Incrementos en los 
impuestos sobre las 
importaciones.  
A3. La competencia  
A4. Impuntualidad en los 
proveedores.  
5. Distribución de 
productos limitados. 
Falta de liquidez. 
DEBILIDADES ESTRATEGIAS (DO) ESTRATEGIAS (DA) 
D1. Falta de capital 
D2. Carencias de estrategias de 
marketing. 
D3. Publicidad masiva.  
D4. Organización administrativa. 
D5. Capacitación permanente al 
personal de ventas sobre los 
productos. 
(D1, O1, O3): Utilizar créditos 
brindados por parte de las 
instituciones financieras para 
fortalecer el capital de la 
empresa y así adquirir nuevos 
materiales que permita tener 
más variedad de productos en la 
ferretería. 
(D2, O2): Establecer estrategias 
de marketing utilizando 
promociones sobre el respaldo 
de las marcas reconocidas que 
se comercializan para 
incrementar ventas. 
(D5, O4): Aprovechar las 
capacitaciones del personal que 
le permita generar atención 
especializada al cliente. 
 
(D3, A3): Planificar una 
publicidad agresiva para 
motivar al cliente su 
decisión por nosotros y 
marcar la diferencia con 
la competencia. 
(D4, A5): Establecer 
procesos administrativos 
que permita distribuir de 
forma adecuada los 
productos existentes en la 
ferretería. 
(D5, A3, A4): Brindar 
capacitaciones al recurso 
humano que permita una 
atención diferenciada de 
la competencia que le 
garantice que tendrán 



















O1. Créditos inmediatos por 
parte de las instituciones 
financieras. 
O2. Respaldo y garantía sobre 
las marcas posicionadas.  
O3. Variedad en proveedores 
O4. Ventas directas 
A1. Incremento en los precios 
de la materia prima 
A2. Incrementos en los 
impuestos sobre las 
importaciones.  
A3. La competencia  
A4. Impuntualidad en los 
proveedores.  
A5. Distribución de 
productos limitados. Falta de 
liquidez. 
FORTALEZAS ESTRATEGIAS (FO) ESTRATEGIAS (FA) 
F1. Variedad de productos  
F2. Calidad  
F3. Ubicación  
F4. Infraestructura adecuada 
F5. Clientes exclusivos  
F6. Atención y servicio al cliente 
 
(F1, O2): Participar en 
programas de desarrollo y 
crecimiento económico que le 
permita a la ferretería crecer 
sus instalaciones. 
(F4, F6, O2): Implementar 
procesos de atención al cliente 
que permita el 
aprovechamiento de la 
infraestructura en sus 
procesos de ventas de 
productos de calidad para 
ganar nuevos clientes.  
(F1,-O3): Incrementar sus 
inventarios ofreciendo 
productos novedosos para 
satisfacer las necesidades de 
sus clientes, así aumentar sus 
ventas 
(F5, O4): Crear procesos de 
ventas a clientes exclusivos 
que permita incrementar de 
manera directa sus ingresos.  
 
(F1, A3): Aumentar la 
variedad de productos que le 
permita diferenciarse de la 
competencia. 
(F2, A1): Implementar 
controles de calidad que le 
permitan brindarle un mejor 
servicio al cliente ante el 
aumento de precios de la 
materia prima. 
(F5, A5): Utilizar un sistema 
de control de clientes para 
mejorar la distribución de 
productos de manera 
adecuada que le permita tener 
fluidez en sus ventas. 
(F5, A2): Implementar 
controles que le permita 
tener un margen de utilidad 
de acuerdo a los precios 
fijados por nuestros 
proveedores tratando de que 
no afecte considerablemente 
a nuestros clientes exclusivos 








4.5 EL SISTEMA PROPUESTO BASADO EN EL FODA 
  
Con el propósito de contar con una visión integral del funcionamiento de la ferretería El 
Centro, el grupo de investigación formuló la propuesta de acuerdo al diagnóstico tal como se 
presenta en  la imagen de la figura 17, según los resultados de las encuestas y la elaboración del 
FODA, en donde surgieron las estrategias primordiales para el control interno, con el 
conocimiento pleno de incluir el valor agregado según MICHEL PORTER, el cual se obtuvo lo 
siguiente:  












FLUJO DE EFECTIVO PROVEEDORES COMPRAS Y VENTAS
ADMINISTRATIVAS
ORGANIZACION MANUAL DE FUNCIONES REGLAMENTO
FODA
ESTRATEGIAS DO & DA ESTRATEGIAS FO & FA
 
79 
4.5.1.  ORGANIZACIÓN ADMINISTRATIVA 
(…) ¿Cuáles son las cuatro funciones administrativas?  De acuerdo con el enfoque basado en 
funciones, los gerentes llevan a cabo ciertas actividades o funciones mientras dirigen o 
supervisan el trabajo de los demás. ¿Cuáles son esas funciones? Durante la primera parte del 
siglo XX, un industrial francés de nombre Henri Fayol propuso que todos los gerentes realizaban 
cinco actividades administrativas: planear, organizar, mandar, coordinar y controlar. Hoy estas 
funciones administrativas se han condensado en cuatro: planear, organizar, liderar y controlar. 
(ROBBINS, 2013)  
4.5.1.1. ESTRUCTURA ORGANIZATIVA PROPUESTA 
Esta estructura es la que se propone a la ferretería ¨El Centro¨ para que la administración 
de la empresa (figura 18) mejore el control, estructurándolo por departamentos, así las personas 

















Ilustración 18: Estructura Organizativa Propuesta 
Estructura organizativa Propuesta 
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 Logotipo y denominación de la Ferretería propuesto 
La empresa se denomina “Ferretería El Centro", se presentan a continuación: 
 






















4.5.2. MANUAL DE FUNCIONES PROPUESTO 
 
Es un instrumento elaborado para la ferretería con el fin de determinar y delimitar 
funciones para que no se repitan las tareas, se describirá solo cada departamento que se cree 
funcional para el tamaño de la ferretería. 
 
Objetivo General: Permitir organizar y ordenar el funcionamiento de las diferentes áreas 
describiendo sus funciones, atribuciones y responsabilidades para ejercer un buen desempeño 
del trabajo. 
Existen tres niveles importantes:  
a) Nivel directivo, pertenece el gerente general es quien adoptara las decisiones 
para el beneficio de la empresa bajo una buena planificación 
b) Nivel ejecutivo, este nivel es el intermedio donde se toman las decisiones 
técnicas y que debe cumplir con los planes establecidos  
c) Nivel operativo, este nivel es del departamento del almacén. 




Se sugiere que el manual debe ser revisado al menos cada dos años, así le permitirá dar el 
cumplimiento de la misión, visión y objetivos propuestos, siendo eficientes y efectivos a la toma 
de decisiones, esto permitirá incorporar las modificaciones necesarias que sean viables en la 
secuencia de los objetivos, socializándolo con los empleados y proporcionarles una copia de 
ello. 
 
MANUAL PROPUESTO PARA LA FERRETERÍA 










Dependencia Jerárquica Ninguna 
Áreas bajo su Mando Contabilidad y Almacén 
Objetivos Realizar funciones gerenciales de la dirección ejecutiva con el 
fin de contribuir a los logros de los objetivos establecidos, bajo 
los principios de eficiencia, honestidad, eficacia, y 
transparencia 
Descripción General Planificar, organizar, dirigir, controlar, coordinar, analizar, 
calcular y conducir el trabajo en la ferretería. 
Contratar y Controlar al personal adecuado e idóneo durante 
su jornada laboral, administrar todas las actividades operativas 
y financieras con eficiencia, efectividad, productividad, 
excelencia y calidad 
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Funciones  Ser el representante legal y judicial de la ferretería. 
 Diseñar las directrices, políticas, estrategias para la 
administración de la ferretería. 
 Coordinar, supervisar y evaluar las actividades del 
personal bajo su responsabilidad 
 Coordinar el diseño, organización y ejecución y 
control de planes, programas, proyectos, actividades 
técnicas y/o administrativas. 
 Velar por la aplicación correcta de las normas y de los 
procedimientos vigentes 
 Coordinar y realizar las investigaciones para el diseño 
y la implementación de estrategias para lograr las 
metas establecidas 
 Hacer uso eficiente de los recursos humanos, físicos, 
financieros y tecnológicos. 














Dependencia Jerárquica Gerencia General 
Áreas bajo su Mando Almacén 
Objetivos Administrar eficientemente y orientar las actividades de 
ventas para la obtención de un crecimiento competitivo 
constante en la calidad del servicio que se brinde. 
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Descripción General Seleccionar y vincular clientes potenciales y atención a 
clientes actuales, para realizar una venta efectiva que se deba 
mantener una relación de crecimiento y de largo plazo que 
sean rentables y de tiempo controlado 
Funciones  Conocer los productos disponibles en venta 
 Investigación comercial o de mercado 
 El markenting 
 Planificación comercial 
 Conocimiento de las ventas diarias 
 Elaborar previsiones de ventas 
 Análisis de precios 
 Distribución del producto 
 Formación de vendedores (posibles puntos de ventas)  
 Elaboración de políticas y técnicas de promoción de 
ventas. 
 Distribución de Productos 
 Publicidad 
 Organizar una red de Ventas 
 Estudiar y conocer la competencia 













Dependencia Jerárquica Gerencia General 
Áreas bajo su Mando Almacén 
Objetivos Administrar eficientemente y orientar las actividades de 
compras para asegurar el abastecimiento de materiales, 
 
84 
productos ferreteros y otros, evitando el desabastecimiento en 
bodegas del almacén. 
Descripción General Seleccionar productos de calidad bajo estándares 
internacionales, a bajos costos, asegurando el abastecimiento 
permanente del almacén y un buen control de inventarios, 
debe ser una persona poco influida, muy objetiva, analítica, 
actualizado en el entorno, técnico y económico. 
Funciones  Determinar inversiones futuras que convenga al 
crecimiento de la ferretería 
 Búsqueda de proveedores que proporcionen un buen 
precio, flexibilidad con las condiciones de compra. 
 Ser hábil para realizar una buena negociación con los 
proveedores para la obtención de mejores precios, 
bajos precios y productos de calidad. 
 Llevar un buen registro de inventarios. 
 Elaboración de curvas de productos más adquiridos 
por los clientes, para realizar compra de los productos, 
para mantener los stocks requeridos en el almacén. 
 Provisionar los materiales requeridos en los tiempos 
justos para operaciones de improviso de ventas. 
 Tener Conocimiento de los materiales, herramientas y 
productos innovadores del sector ferretero y otros que 
sean necesarios para los clientes. 
 Gestionar la documentación adecuada para la compra 
de los productos 
 Informarse sobre vías nuevas de suministros 
(proveedores) 
 Propuestas para el reciclaje de productos de desechos 













Dependencia Jerárquica Gerencia General 
Áreas bajo su Mando Almacén 
Objetivos Administrar eficientemente y planificar las operaciones 
relacionadas con el flujo óptimo de materiales desde la entrada 
al almacén hasta la entrega del ´producto al consumidor final 
Descripción General Es el responsable del correcto funcionamiento, coordinación y 
organización del área de logística de la ferretería, tanto a nivel 
de los productos como del personal operativo de distribuir a 
los clientes los pedidos de la mercancía en tiempos y formas 
establecidas. 
Funciones  Coordinar las diferentes áreas del almacén (entradas, 
reposición, preparación de pedidos y transporte de los 
mismos) 
 Optimizar la política del aprovisionamiento y 
distribución de la ferretería. 
 Optimizar, organizar y planificar la preparación y 
distribución de los pedidos. 
 Optimizar procesos de trabajo 
 Evaluar el tipo de trasporte a utilizar según la zona 
donde será enviado el producto. 
 Planificar rutas de envío. 
 Analizar los costos de distribución global y los costos 
por devolución de producto. 
 Reducir costos de transporte con una ruta de entrega 
por carga y distancias de recorrido. 
 Supervisar al personal que tiene a su cargo 
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 Elaborar reportes diarios, semanales y mensuales del 











Dependencia Jerárquica Ventas 
Compras 
Áreas bajo su Mando ninguna 
Objetivos Administrar eficientemente, asegurar que los ingresos y 
egresos sean trasladados a los departamentos para que realicen 
sus funciones bajo el cumplimiento de las normas establecidas 
vigentes. 
Descripción General Recaudar los ingresos diarios de la ferretería, realizando 
registros y llevando un control mensual de los mismos, con el 







 Realizar los cobros por Ventas 
 Custodiar el dinero en efectivo, cheques y otros 
documentos de valor. 
 Cancelación de pagos a proveedores 
 Recibir, registrar todos los ingresos y egresos. 
 Actualización de transferencias o transacciones 
realizadas diarias. 
 Sellar facturas canceladas por los clientes, estampar 
recibos de ingresos en caja, planillas y otros 
documentos. 
 Realizar arqueos diarios 
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 Controlar las obligaciones legales y compromisos 
financieros y económicos adquiridos por la ferretería. 











Dependencia Jerárquica Compras 
Ventas 
Logística 
Áreas bajo su Mando ninguna 
Objetivos Administrar eficientemente, planificar eficazmente a través de 
indicadores de compra, ventas y logística, el flujo y 
almacenamiento de productos y servicios de distribución 
Descripción General Se debe llevar un control estricto de las entradas y salidas de 
los productos para gestionar y controlar las operaciones dentro 





 Elaborar un Plan sobre almacenar debidamente el 
producto de acuerdo a las características. 
 Controlar los Movimientos de los productos, que sea 
visible en el flujo de los mismos 
 Controlar la Distribución de los productos en cada 
dependencia/terminal 
 Controlar el desarrollo de las operaciones  
 Procesar los pedidos (cargas y descargas) en hojas de 
Excel 
 Tener un control de pedidos 
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 Implementar un sistema que todo el producto esté 
debidamente identificado. 
 Realizar un informe diario de Primeras Entradas y 
Primeras Salidas del producto, cuando o amerite o sea 
caso contrario realizar Ultimas Entradas, Primeras 
Salidas diarios (dependerá de Ventas) 










Dependencia Jerárquica Compras 
Ventas 
Logística 
Áreas bajo su Mando ninguna 
Objetivos Mantener una buena organización de la Bodega y controlar 
todo el proceso de entradas, salidas y mantener un stock de 
productos. 





 Carga y descarga de los productos. 
 Almacenar el producto de acuerdo a las características. 
 Mover el producto, que sea visible y que sea de interés 
en el flujo de entrega. 
 Enviar los productos a cada dependencia/terminal 
 Tener un control de pedidos  
 Verificar que todo el producto sea el identificado. 
 Empacar el producto 
 Realizar un informe diario  












Dependencia Jerárquica Ventas 
Logística 
Áreas bajo su Mando ninguna 
Objetivos Entrega del producto vendido de manera eficiente basados en 
detalles facturados y que satisfaga al cliente comprador 
Descripción General Esta se encarga de entregar y despachar los materiales y 
productos solicitados por el cliente, según datos obtenidos de 












 Revisar cantidades y especificaciones del producto 
según los requerimientos. 
 Verificar si el producto está en buenas condiciones 
 Colocar el producto ya sea en el mostrador o en los 
medios de transporte para que sea llevado al cliente. 
 Llevar un registro debidamente por producto y 
materiales despachados. 
 El despacho de los productos sea en tiempo, orden, 
eficacia y calidad de entrega. 
 Verificar que el producto fue entregado y no hay 
devoluciones. 
 Llevar un control de productos en malas condiciones, 
obsoletos, dañados y productos retornados por 
devolución de clientes. 
 Realizar un informe diario  















Dependencia Jerárquica Logística 
Áreas bajo su Mando ninguna 
Objetivos Distribución y entrega del producto requerido por el cliente  
Descripción General Es el encargado de transportar y distribuir el traslado de los 
materiales, productos que ha solicitado el cliente a la ferretería, 










 Revisar cantidades y especificaciones del producto 
según los requerimientos. 
 Verificar si el producto está en buenas condiciones 
 Cargar el material y/o producto en las unidades de 
transporte según la ruta establecida. 
 Traslado de la mercancía hacia el destino solicitado por 
el cliente. 
 Descargar la mercancía en el lugar que le indique el 
cliente. 
 Dar una buena atención al cliente con amabilidad y 
respeto. 
 Dar mantenimiento debido a las unidades de transporte 
 Llevar un registro debidamente de rutas pre establecido. 






Las normas son procedimientos escritos de trabajo que ayudan a evitar acciones o 
situaciones peligrosas. Son directrices que afectan el comportamiento de los trabajadores con el 
fin de evitar lesiones e incidentes mediante el control de los riesgos.  
Las normas deben ser: 
a)  necesarias, posibles 
b) claras, concretas y breves 
c)  aceptadas y elegibles 
d) Actuales 
 
A continuación, se presentan unas normas que pueden ser un ejemplo y que la ferretería 




• USE UN LENGUAJE APROPIADO MANIFESTANDO EN TODO MOMENTO 
RESPETO 
• PROHIBIDO EL INGRESO Y CONSUMO DE ALIMENTOS, BEBIDAS EN ÁREAS DE 
ALMACENAMIENTO DE EQUIPO Y TRABAJO 
• PROHIBIDO USAR EL CELULAR COMO OCIO, ESTRICTAMENTE SOLO PARA 
TRABAJO 
• UTILICE EL EQUIPO DE SEGURIDAD Y PROTECCIÓN PERSONAL 
RECOMENDADO 
• TENGA EN CUENTA LAS PRECAUCIONES DE SEGURIDAD 
• PROHIBIDO FUMAR 
• PROHIBIDO TOMAR BEBIDAS EMBRIAGANTES O ALCOHÓLICAS DENTRO Y 
FUERA DE LA FERRETERÍA 
• SI REQUIERE DE PERMISOS PERSONALES O DE SALUD SOLICITARLO A SU 
SUPERIOR 




4.5.3 PROCESO DE SELECCIÓN- CAPITAL HUMANO 
  
En caso de no tener el personal idóneo se debe recurrir al proceso de selección, ya que 
este es uno de los procesos más importante para las compañías, la selección del personal porque 
son el activo de las organizaciones y conviene que su elección se fundamente en criterios calaros 
(Costa, 2015)   
 
 La ferretería debe seleccionar a personas que proporcionen un buen rendimiento, no solo 
eso, sino que posea una buena actitud, disponibilidad, sus aspiraciones y experiencias en puestos 
anteriores, por lo que debe haber una etapa de reclutamiento que cumpla con las competencias 
o características según sea el puesto de trabajo, por lo que debe requerir hojas de vida, pero antes 
de obtenerlos deberá darse a la tarea de la búsqueda de los postulantes en los siguientes medios: 
a) Anuncios o avisos 
b) Recomendaciones 
c) Agencias de empleo 
d) Promoción interna 
e) Archivo o base de datos 
NORMAS GENERALES PARA LA BODEGA 
  
• PORTAR EL UNIFORME DE MANERA PRESENTABLE, MANTENIENDO UNA 
ADECUADA HIGIENE PERSONAL 
• MANTENER EL ÁREA DE TRABAJO LIMPIA Y ORDENADA 
• PROHIBIDO UBICAR EQUIPO SOBRE LOS PASILLOS SEÑALIZADOS 
• MANTENER LOS SANITARIOS Y BAÑOS LIMPIOS  
• USAR EL CELULAR ESTRICTAMENTE SOLO PARA TRABAJO 
• PROHIBIDO UTILIZAR AUDÍFONOS O APARATOS QUE AFECTEN LA ATENCIÓN 
• UTILICE EL EQUIPO DE SEGURIDAD Y PROTECCIÓN PERSONAL RECOMENDADO 
• TENGA EN CUENTA LAS PRECAUCIONES DE SEGURIDAD 
• PROHIBIDO FUMAR 
• PROHIBIDO TOMAR BEBIDAS EMBRIAGANTES O ALCOHÓLICAS DENTRO Y FUERA 
DE LA BODEGA 
• PROHIBIDO FUMAR Y BEBER BEBIDAS ALCOHÓLICAS DENTRO DE LOS VEHÍCULOS 
DE LA FERRETERÍA  
• MANTENGA LIMPIA LAS UNIDADES DE TRANSPORTE 





Luego de que esta etapa termina se debe continuar con la evaluación de los postulantes, 
con candidatos preseleccionados a través de la revisión de sus hojas de vida, se citaran y se 
les evaluara a través del siguiente proceso: 
a) Entrevista preliminar, la cual se le hace una entrevista informal donde se le hacen 
preguntas abiertas, para ver si cumple con los requisitos. 
b) Prueba de conocimientos, se le realiza una prueba ya sea oral o escrita con el fin 
de obtener el nivel de conocimientos al puesto. Si puede redactar comunicados, 
informes.  Si le realiza una prueba oral donde debe expresarse para hablar en 
público y se verifica los conocimientos. 
c) Entrevista final, en ella se le realiza de manera formal y estricta más que la 
preliminar, donde se realizan preguntas abiertas o cerradas, pero con un fin de 
conocimientos profundo sobre el puesto que solicita. 
 
Terminada la selección por medio de entrevista se procede a la selección al mejor 
desempeño, quien obtuve mayor puntuación será el candidato idóneo para el puesto, luego 
se le cita dándole la buena nueva y que pasara a formar parte de la empresa, se le dan a 
conocer los términos de contrato, horarios y se le dará una capacitación de inducción en 
donde se le darán a conocer: 
a) Instrucciones sobre el puesto: ésta la brindara el jefe inmediato o compañero idóneo. 
b) Rotación de Puestos: A veces es necesario para que conozca las tareas que se 
desempeñan en cada uno de ellos, esta actividad se practica por lo general cuando se 
cree que el empleado ha pasado el tiempo estipulado de prueba. 
c) Proporcionar el manual de funciones; se le entrega del manual de funciones con los 
valores y principio, misión y visión de la ferretería. 
d) Firma del contrato y se le indica su remuneración y los descuentos respectivos 
 
La ferretería cuenta con trabajadores que tiene años de estar empleados por lo que se 
debe considerar brindarles capacitaciones sobre:  
a) Atención y servicio al cliente 
b) Atención al cliente que sea diferenciada de la competencia que le garantice que 
tendrán productos a tiempo 
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Se debe tomar en cuenta que al empleado hay que Capacitarlo permanentemente, 
máxime cuando es una empresa que se encuentra en el rubro de comercialización. 
 
4.6. FINANZAS 
¿Para qué sirven las finanzas? 
Las finanzas corresponden a una rama de la 
economía que estudia el movimiento del dinero 
entre las personas, las empresas o el Estado. 
También estudia la obtención y la administración 
del dinero que ellos realizan para lograr sus 
respectivos objetivos, tomando en cuenta todos 
los riesgos que ello implica. (Bodie, (2003)..)  
Por lo tanto: en una empresa es 
fundamental saber administrar sus finanzas, es la 
clave para el buen funcionamiento económicamente hablando, es necesarios mantener un flujo 
de caja, porque en ella se obtiene la acumulación de activos líquidos en un tiempo determinado. 
Por tanto, sirve como un indicador de la liquidez de la empresa, es decir de su capacidad de 
generar efectivo.  Siempre se debe conocer cuán grande es el capital y tener conocimientos que 
es pasivo, activos y capital se cree que solo el contador debe llevar esos controles y no es así al 












Recursos o sea 
deudas que las 
entidades 
mantienen con sus 
dueños
 
Activo, Pasivo y Capital 
Ilustración 20: Mis Finanzas 




4.6.1. FLUJO DE EFECTIVO 
 
Se debe tomar en cuenta que, según el plan contable, el flujo de caja se tiene que analizar 
mediante el llamado Estado del Flujo de Caja. Provee información sobre los ingresos y salidas 
de efectivo en un cierto espacio de tiempo.  
 
Por lo tanto, es necesario conocer el flujo de caja de una empresa ayuda a los inversores, 
administradores y acreedores entre otros ha: 
a) Evaluar la capacidad de la empresa de generar flujos de efectivo positivos. 
b) Evaluar la capacidad de la empresa de cumplir con obligaciones adquiridas. 
c) Facilitar la determinación de necesidades de financiación. 
d) Facilitar la gestión interna del control presupuestario del efectivo de la empresa. 
 
Entre algunos beneficios del flujo de caja se tiene: 
a) Ayuda a optimizar el sistema de compras evitando perdidas de ventas por falta de 
mercadería 
b) Ayudan a optimizar las decisiones de pago e inversiones  
c) Ayuda a definir las necesidades de financiamiento  
d) Minimiza el pago de intereses por giros 
 
 
 CONTROL DEL FLUJO DE CAJA 
 
El flujo de caja es el estado financiero que presenta una manera dinámica las entradas y 
salidas de efectivo, no solamente se refiere al dinero disponible en caja y bancos, sino 
que deben incluirse otras cuentas de depósitos a vista, documentos de tesorería o 
documentos comerciales y otras inversiones temporales de alta liquidez, todo dependerá 
de las políticas de la ferretería y las circunstancias del mercado que puedan volverse en 
efectivo, (…) el análisis del flujo de caja es importante para tomar decisiones de 
inversión, pues su conveniencia económica depende de los flujos esperados del 
proyecto…. (Veiga, 2020) 
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 A continuación, se puede observar en la imagen 22 la secuencia del flujo de caja: 















El flujo de caja se puede preparar para un año, un semestre, un mes o una semana si es 
necesario, tomando en cuenta que entre más corto sea el tiempo, más precisos serán los 
resultados y más útil su análisis. 
 
En la página siguiente se puede observar un ejemplo de la elaboración de un flujo de 
efectivo de la Ferretería “El Centro” y para lograr un buen control para el aumento del flujo de 







Ilustración 22 :Flujo de Caja 
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FLUJO DE EFECTIVO FERRETERÍA EL CENTRO 
EFECTIVO INICIAL+ INGRESOS- EGRESOS 
Fuente: Propia del grupo de investigación 
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•Se debe cobrar inmediatamente y no al finalizar el mes para no 
perder la oportunidad de ingreso de flujos
REVISAR LA ESTRUCTURA DE FIJACIÓN DE PECIOS
•Revisar si se ha logrado equiparar los precios con los costos 
crecientes y fijar plazos para las alzas y comunicarlas 
formalmente a los clientes
MONITOREAR LOS PRECIOS 
•Monitorear los precios de la competencia, es un indicio que se 
pueden realizar reajustes
SOLICITUD DE ANTICIPO
• Solicitar al cliente que paguen al menos un porcentaje
adelantado dependiendo de las políticas establecidas por la
ferretería)
EQUILIBRAR LA BASE DE CLIENTES
•Revisar y buscar la forma de transformar la relación con clientes 
en clientes permanente, próximos potenciales  en ser exclusivos, 
de manera que pague fijo durante un tiempo determinado
REVISAR LAS CUENTAS 
•Revisar de forma regular las cuentas por cobrar
Ilustración 23:Pasos para aumentar el flujo de caja 
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4.6.2. CONTROLES ADMINISTRATIVOS  
 
Para poder controlar el negocio de la ferretería, y ser el apoyo fundamental de las 
finanzas (contable), se requieren controles administrativos básicos que son independientes de 
los que maneja el contador, estos son los que conducirán el negocio, en donde se podrán saber 
la situación diaria, se debe tomar en cuenta que estos documentos no son contables, tan solo se 
pretende llevar un mejor registro simple y visual de la ferretería.   Este flujo debería de ser 
visible en un lugar que todos los administradores de sección o departamento tomen en cuenta, 
tal como se presenta en la figura 24, y tener presente estos controles: 
 




























4.6.3.  PROVEEDORES 
 
En todas las ferreterías hay productos para atender la demanda de toda la clientela. Tomando 
en cuenta que los artículos los fabrica alguien en algún lugar del mundo o aquí en El Salvador, 
sin ellos no se podría ejercer la actividad comercial, que está basada en la venta de productos 
que produce otra persona o empresa. Por lo que se espera que sea fácil el comercio. 
 
 
El punto de venta de la ferretería es el intermediario entre la oferta y la demanda, donde se 
ofrecen los productos que desean los consumidores del sector constructor y otros, el lugar donde 
se puede observar el producto y estar al alcance en el almacén, esto representa un punto 
importante para los fabricantes o proveedores porque para ellos representan la actividad 
comercial que ellos necesitan como punto de venta de sus productos, la cual es la ferretería. Sin 
ellos no podría existir ninguna ferretería. (S.L, 2019) 
 
 
Según lo descrito en el párrafo anterior se puede determinar, que de ahí la importancia de 
contar con el mejor proveedor y todos sus servicios.  Se debe potenciar la relación entre el 
establecimiento y el proveedor, ya que de la relación y la calidad de ésta se crea la base de la 
actividad de comprar para vender y ganar las dos, por lo descrito anteriormente se deben 
considerar una la buena relación entre ferretería y proveedor, la ferretería El Centro deberá 
analizar y determinar si es necesario considerarlas y poner en práctica lo que se presenta en la 















 QUIENES SON LOS PROVEEDORES ACTUALES 
 
En la figura 25, dice: Proveedores hay muchos, igual que clientes, pero buenos 
proveedores y buenos clientes, pocos, cada uno de los proveedores determina y tiene en 
su cartera de clientes como un excelente o al menos bueno, que se cumplen con los 
créditos que ellos proporcionan haciendo los pagos en los tiempos estipulados entre 
ambas partes, los montos andan entre $2,000.00 hasta $5,000.00, esperando alcanzar un 
25% más como meta establecida, ya que no se debe generar mucha deuda.  Aunque se 
le recomienda buscar otros proveedores con montos mayores o aprovechar los préstamos 
que dará BANDESAL como apoyo para la reactivación de la economía por la época que 
se vive de la Pandemia COVID-19, ya que el interés será del 3% anual. 
 
RELACION




no hay ventas y 








Se ha de 
seleccionar los 
más aptos y los 
más preparados 
que garanticen 








partes buenas, el 
negocio se 
multiplica y se 
hace infinito.
 Ilustración 25: Proveedores 
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                                            Tabla 10: Proveedores de la Ferretería 
 
4.6.3.1. COMPRAS  
 
Durante mucho tiempo, las empresas enfocaron todos sus esfuerzos en las ventas, 
pero no a comprar de manera estratégica, no planeaban sus compras, no negociaban 
aspectos diferentes al precio del producto a adquirir y el personal encargado de esta 
actividad lo realizaba empíricamente.  Comprar no es: Regatear precios, Comprar al 
precio más bajo, Comprar al contado, no es Tener Stocks altos, Comprar al mejor 
proveedor que hay en el mercado. (Suppliers, Innova Suppliers) 
 
Comprar es adquirir los bienes y servicios, en las mejores condiciones posibles, 
en la calidad requerida, precios justos y sobre todo donde las partes interesadas sientan 
que fue una excelente negociación.   Tomar en cuenta  las compras máximas y la 
mínimas, para cuando llegue un momento difícil de invertir tomar la decisión que se 
debe COMPRAR EL PUNTO MEDIO de los productos de mayor circulación en venta, 
por eso  hoy en día es necesario implementar controles que le permita tener un margen 
No de 
Proveedor 
Nombre del Proveedor 
1 El Brasil (MC) 
2 Santa Sofía 
3 ACES 
4 SM (Soluciones y Herramientas) 
5 IMACASA 
6 Ferretería A.Z. 
7 Industrias Magaña 
8 Grupo Solid 
9 ABRO (Ferretería Rudy) 
10 VIKINGO 




de utilidad de acuerdo a los precios por los proveedores, tratando de que no afecte 
considerablemente a los clientes exclusivos, por lo que se debe considerar una gestión 
de compras como se demuestra la figura 26.    Una adecuada gestión de compras puede 
generar un promedio de ahorro en el gasto de entre el 7% y 10%, razón por la cual en la 
empresa las compras es un factor clave para el fortalecimiento y diferenciador con 
respecto a la competencia. Un motivo más para profesionalizar a su equipo de trabajo 
(Suppliers, Innova Suppliers).    
GESTIÓN DE COMPRAS 
 
             
 



































       
 




   
 
   
 
 




    









































Las compras son trascendentales no solo para una ferretería sino cualquier empresa 
que su meta es comercializar varios productos para obtener grandes ganancias, esto es 
posible lograrlo, si se tienen  metas, las cuales  debe establecer lineamientos óptimos 
con un estudio previo, no solo tomar la decisión que pondrá en  riesgo el negocio, por lo 
que una de las políticas es establecer un porcentaje tope de adquisición de compromiso 
y que los acreedores o proveedores no lo ahorquen con los intereses. 
  
Si se toma la decisión de aumentar sus compras en un porcentaje elevado, pone 
en riesgo porque no cuenta con el efectivo, su flujo de caja será menor y sus ventas deben 
incrementarse a medida que se tome el porcentaje del crédito.    Claro está que al invertir 
en compras al crédito permite tener el STOCK idóneo en inventarios sin necesidad de 
desembolsar todo el valor del producto que se ha adquirido, esto puede tener éxito si se 
reduce la baja de existencia de productos que no tiene mucha rotación, por lo que se debe 
tener un mejor control de inventarios.  Esto se logrará si se tiene el respaldo de los 
proveedores llegando con un previo entendimiento, un pacto de negociación optima y 
un convenio que favorezca a ambas partes, también esto ayuda a reducir la inflación de 
precios. 
 
Se debe garantizar las obligaciones adquiridas y que sean los pagos en forma 









POLÍTICAS DE COMPRA AL CRÉDITO 
 
REGISTRO
• Las mercaderias adquiridas al credito o contado seran registradas por 
compras segun la factura o comprobantes que lo validen
CICLO DE PAGO
• Los ciclos deben ser previamente establecidos
• Pueden ser dentro de 60, 90 dias desde que se reciba la factura
PROCESAMIENTO DE SOLICITUD DE PAGO
• Se debe tomar en cuenta lo estipulado por el proveedor
• Tomar en cuenta que pueden haber pagos adelantados en caso de ser 
solicitado por el proveedor
• Solicitud de Pago
• Solicitud de Compra
• Factura
• Otros docuemntos que respalden la solicitud de pago conforme los dispuesto
RECEPCION DE LA SOLICITUD DE PAGO
• Es el responsable el encargado de compras y entrega la solicitud de pago a 
contabilidad con 3 dias posteriores a la recepcionde factura
• Los ciclos deben ser previamente establecidos
• Pueden ser dentro de 60, 90 dias desde que se reciba la factra
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CONTINÚAN LAS POLÍTICAS DE COMPRA 
Ilustración 27 :Políticas de Compra al crédito 
 
APROBACION Y PROCESAMIENTO DE PAGO
• Se debe tomar en cuenta lo estipulado por el proveedor
• Tomar en cuenta que pueden haber pagos adelantados en caso de ser solicitado por el 
proveedor
• Solicitud de Pago
FORMAS DE PAGO
• El pago se  derealizara en EFECTIVO un monto menor a $3,000.00
• Transferencias bancarias mayores de $3,000.00
• Cheques segun lo solicitado por el proveedor y deben ser mayores a $3000.00
PLAZO DE CREDITO
• Creditos otrogadospor 1 mes
• Plazos otorgados de 60 a 90 dias
COMPRAS RUTINARIAS Y NO FRECUENTES
• Se debe garantizar menor carga adminsitrativa para la gerencia, se debe establecer la 
adquisicion de mercaderia de rutina y/o cantiddes menores a $3,000.00 que sea 
responsable la persona de compras y   las mayores deberan ser consultadas con la 
gerencia
INFLACION DE PRECIOS




TIEMPOS PARA PAGO DE CRÉDITOS 
TIPOS DE 
CRÉDITOS 
PROVEEDOR TIEMPO MÁXIMA MÍNIMA 
PROVEEDORES MC 30 dias-90 días  $2000,00   $1,000.00  
SOLUCIONES 30 dias-90 días  $5,000.00   $2,000.00  
Proveedor AZ 30 dias-90 días  $2,000.00   $   500.00  
IMACASA 30 dias-90 días  $3,000.00   $1,500.00  
 
Tabla 11: Tiempos para pago de créditos 
 
b) INSTITUCIONES BANCARIAS 
 
Utilizar créditos brindados por parte de las instituciones financieras para fortalecer 
el capital de la empresa y así adquirir nuevos materiales que permita tener más 
variedad de productos en la ferretería  
 
Hoy en día según la banca salvadoreña a pesar de la 
Pandemia COVID-19 los prestamos según lo escrito 
por Gabriela Melara en Finanzas y dice así: La banca 
salvadoreña (figura 28) reportó un aumento en la 
colocación de préstamos de junio de 2019 a junio de 
2020, pese a que desde marzo el país está en emergencia por la pandemia del nuevo 
coronavirus.  Destaca que la demanda del crédito está influenciada por la menor 
actividad económica, debido a la paralización del sector laboral del país, como resultado 
de un confinamiento prologando (marzo-agosto) y a una falta de reapertura económica. 
(Melara, 2020) 
 
Entonces, eh aquí que los sectores deben verse beneficiados que la banca estará 
al asecho de brindar créditos, pero se deben tomar en cuenta el porcentaje del préstamo 
y que los intereses no sean muy altos y que el pago a capital no sea mucho, por lo que la 
deuda se acrecienta si uno entra en mora. 
 




Las tasas de interés de los préstamos han incrementado, de acuerdo con ABANSA, en 
parte por el nivel de endeudamiento del país.  “Las tasas de interés han tenido un leve 
crecimiento en este semestre, las tasas de interés de corto plazo hasta un año pasaron de 
6,45 % a 7,23 % y las tasas de más de un año plazo pasaron de 8,67 a 9,6 %”, (Abansa, 
Luz María Portillo.) 
   
 POSIBLES PROVEEDORES EN LA BÚSQUEDA ¿Quiénes deberán SER?  
 
El proveedor debe de tener plena confianza en el punto de venta, que es su escaparate 
constante. Además, también sirve de generador de ideas de mejora y de creación de 
nuevos productos, ya que en la ferretería es donde se conocen las necesidades de primera 
mano del cliente final, que busca soluciones a sus problemas. El ferretero está receptivo 
y lo transmite al fabricante, que analiza la demanda para cubrirla si lo encuentra oportuno 
y necesario. (Suppliers, Innova Suppliers, 2019) 
 
Por lo tanto, sin proveedor no hay ventas al no existir productos se deben considerar 
entre los mejores, que, si son los mejores, hay una actitud que se debe valores que es 
CREAR CONFIANZA ENTRE AMBOS, sin dejar de considerar lo que presentamos en 
la página siguiente en la figura 29.  
 









Invierten en innovación 
Nota: La figura 29 Continua en la siguiente página 
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Reducen sus plazos de servicio para que las 
ferreterías vendan con menos stocks en sus 
tiendas (menos inversión en productos 
inmovilizados). 
Se preocupan de formar e informar a 
los vendedores sobre la utilidad y las 
ventajas de sus productos. 
Disponen de una buena didáctica 
comunicativa de la marca 
Comunica las ventajas del producto  
Facilita la compra impulsiva. 
Se responsabilizan y hasta comparten errores 
que, en muchas ocasiones, ocurren de 
recomendar un producto que no se ha 
vendido y en otros puntos de venta sí. 
Se implican a ayudar y da aportaciones en 
la forma que sea para implantar o hacer 
promociones. 
CREAN UNA CONFIANZA CON EL FERRETERO  













































Las ventas económicamente hablando es el empuje, es uno de los ejes primordiales en el 
desarrollo y crecimiento de una empresa, por lo tanto la ferretería “EL Centro” debe enfocarse en 
actividades que se lleven dentro del área o  sección de ventas, debe enfocarse en grande y tener 
la visión que puede convertirse en un departamento de ventas, e igual hoy por hoy debe enfocarse 
en realizar procedimientos y un buen control de las ventas ya sean al contado como al crédito, en 
la gráfica se observa que la ferretería tiene ventas en proceso, las cuales se consideran que son 
aquellas que se les proporciona a los albañiles o maestros de obra que van solicitando el material 
según sean las necesidades, pero sus ventas al contado alcanzan un 30% por lo que se le sugiere 
buscar nuevas oportunidades y que tiene una capacidad  para vender otro 50%. 
Gráfica 12:Capacidad de Venta de La Ferretería El Centro 
Fuente: Propia del grupo de investigación 




4.6.4.1. PROCESO PROPUESTO PARA EL CANAL DE VENTAS 
 
 
Para que una venta sea eficiente, se debe llevar a cabo un proceso con pasos específicos 
que ayudarán a un contacto y cierre efectivo con el cliente. Este proceso a medida que el 
vendedor lo aplique se le convierte en un hábito y podrá hacerlo en cualquier momento que esté 
realizando la gestión. 
  
Es importante mencionar que este proceso es una guía pero que cada cliente es ÚNICO, 
por tanto, se debe preparar un proceso para cada cliente, porque no siempre las personalidades 
ni las necesidades son las mismas para todos. 
  
El proceso de las ventas, consiste en realizar un negocio con un mismo objetivo vender 
y vender. Entendiendo que vender significa comercializar productos o servicios, prestar un buen 




VENTAS ACTUALES AL 
CONTADO 
VENTAS EN PROCESO 
AL CRÉDITO 
 VENTAS TOTALES 
$ 1020.00 $ 680.00 $1,700.00 
30 % 20% 50% 
VENTAS SEMANALES $ 3,400.00 
VENTAS PROYECTADAS  $ 3,400.00 
 








PROCESO DE GESTIÓN DE VENTAS 
BUSQUEDA DEL CLIENTE
El primer paso es 
hacer una búsqueda 
exhaustiva de aquel 
cliente, que podría 
interesarle o ser útil 
el producto o 
servicio que se le va 
a ofrecer
CONOCIMIENTO DEL PRODUCTO
Es indispensable que 
el vendedor tenga un 
amplio conocimiento 
de la empresa que 
representa y de sus 
productos y/o 
servicios.
PROSPECCION DEL CLIENTE OBJETIVO
Se debe hacer una 
búsqueda por medio 
de internet o llamada 
telefónica
Se debe conocer 
desde los datos 
básicos de contacto 
incluyendo el 
tomador de 
decisiones hasta lo 
que ofrece y como lo 
ofrece a su cliente.
PRESENTACION DE VENTAS
Este paso es crucial, 
ya que es el 
momento de hacer la 
presentación al 
cliente de la empresa 
y de él o los 
productos que le 
pueden agregar valor 
al negocio y que le 





Es aquí en donde se 
le ayudará al 
prospecto a tomar la 
decisión más asertiva 
para su negocio o su 
necesidad.
El proceso para una gestión de ventas eficiente y efectiva está basado en seis pasos, que son 

















Muchos vendedores, creen que la venta está terminada cuando tienen la orden de pedido 
o el pago en la mano, pero no es cierto.  Se olvidan que dar el servicio significa también 
coordinar directamente con el o los compañeros de otros departamentos o secciones de la 
ferretería (facturación, contabilidad, bodega, transporte, etc.) sobre la atención a ese nuevo 
cliente.  Se debe conocer a cabalidad cual es el proceso y saber cuál es su ruta, para así poder 






 MECANISMOS PARA CONTROLAR LAS VENTAS 
 
Veamos en la figura 31, los diferentes elementos que intervienen en el proceso 




Ilustración 31:Control de Ventas 
 
Ventajas y Beneficios del Control de Ventas 
Son varias las ventajas y beneficios que estas aplicaciones de control de ventas que 





Plan de Ventas: planificación de ventas anual, detallándose las
acciones comerciales que se van a llevar a cabo para conseguir
unos objetivos previamente definidos.
Objetivos: establecer unos objetivos por mes, por trimestre o por 
año
Estructurar la fuerza de la ventas: Cuántas ventas puede obtener el
almacen o vendedor como media, saber cuántas ventas puede
conseguir la empresa en un período de tiempo.
Control de Pedidos: La velocidad a la que son capaces de gestionar
los pedidos influirá también en el n.º de ventas que son capaces de
gestionar en un mismo período de tiempo.
Control de Pagos e impagos,Si el pago no se produce 
anteriormente a la venta de un producto o servicio, significa que el 
cliente cuenta con un plazo para pagar o que tiene el pago 
domiciliado mediante contrato. 




a) Controlar el número de ventas: mediante software de gestión de ventas y facturación, se 
puede controlar el número de ventas por períodos de tiempo, así como el volumen total 
de las mismas, con datos desglosados. 
b) Medir la productividad de los vendedores a través de programas de gestión de Recursos 
Humanos y de la productividad, se puede analizar la productividad por empleado y la 
productividad global de la ferretería. 
c) Desarrollar informes de ventas personalizados: a la hora de visualizar los indicadores de 
rendimiento o llevar a cabo informes personalizados, muchas veces se han realizado de 
manera manual en función de las necesidades, pero también existen sistemas de cuadro 
de mando integral 
d) Controlar los procesos de trabajo: a través de sistemas de control de la producción y 
Recursos Humanos, se pueden planificar los turnos de trabajo, períodos de vacaciones, 
gestionar las ausencias y gestionar el fichaje de los empleados y el control de la 
trazabilidad del producto en la ferretería. 
e) Estándares de ventas: la estandarización de las ventas es un elemento clave en la gestión 
de la fuerza de ventas. Hay que destacar los procedimientos y metodologías que no 
generan resultados, optimizando y mejorando los que sí permiten conseguir los 
objetivos, hasta crear una estandarización del proceso que permita maximizar beneficios. 
 
Por lo tanto, se presenta un flujo del proceso de ventas en la siguiente página, con el objetivo 
de lograr una mayor eficiencia y un control, así minimizar tiempo y dar la seguridad que se 
estará realizando de la manera más idónea las ventas con un personal capacitado y con 
experiencia de incremento de ellas:
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 Flujograma 2: Ventas 
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4.7 PRODUCTOS /CONTROL DE INVENTARIOS 
 
Establecer procesos administrativos que permita distribuir de forma adecuada los 
productos existentes en la ferretería tales como: 
4.7.1. PRODUCTOS 
Incrementar sus inventarios ofreciendo productos novedosos para satisfacer las necesidades de 
sus clientes, así aumenta sus ventas e incrementan sus ganancias. 
 
a) VARIEDAD DE PRODUCTOS 
o Nombres de los productos (anexo 6.4) 
o Catalogar sus productos e inventariarlos 
o Control según la norma 2130 que dice: La actividad de auditoría Interna debe 
asistir a la organización en el mantenimiento de controles efectivos, mediante la 
evaluación de la eficacia y eficiencia de los mismos y promoviendo la mejora 
continua. (Frett, 2018) 
 
b) PRODUCTOS DE CALIDAD/ MATERIALES DE CONSTRUCCIÓN / 
HERRAMIENTAS Y OTROS PRODUCTOS 
o Bajo las normas ISO 9001: es la Norma internacional que determina los 
requisitos de un sistema de gestión de calidad y otorga un certificado a quien los 
cumple y la ISO 14001 
La norma ISO 45001, es común a los otros estándares de gestión más utilizados 
o Implementar controles de calidad que le permitan brindarle un mejor servicio al 
cliente ante el aumento de precios de la materia prima. 
o Aumentar la variedad de productos que le permita diferenciarse de la 
















Concepto de Inventarios: son bienes tangibles que se tienen para la venta en el curso 
ordinario del negocio o para ser consumidos en la producción de bienes o servicios para su 
posterior comercialización.  
Los inventarios comprenden, además de las materias primas, productos en proceso y 
productos terminados o mercancías para la venta, los materiales, repuestos y accesorios para ser 
consumidos en la producción de bienes fabricados para la venta o en la prestación de servicios; 
empaques y envases y los inventarios en tránsito. 
 
La base de toda empresa comercial, es la compra y venta de bienes o servicios; por eso 
se hace el hincapié a la importancia del manejo del inventario por parte de la misma.  Este 
manejo administrativo y contable permitirá a la empresa mantener el control oportunamente, así 
Ilustración 32:Proceso de adquirir productos de calidad Fuente: Propia 
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como también conocer al final del período contable dando un estado confiable de la situación 
económica de la empresa. 
 
Ahora bien, el inventario constituye las partidas del activo corriente que están listas para 
la venta, es decir, toda aquella mercancía que posee una empresa en el almacén valorada al costo 
de adquisición, para la venta o actividades productivas. 
 
La propuesta del estudio establece que se deben llevar varias políticas de control de 
inventario en el almacén y bodega como se puede observar en la figura 33, así contribuirá un 
control a la eficiencia en los procesos de los ingresos, registro, almacenamiento y la distribución 
del o los productos con los que posee la ferretería para la comercialización.  
 
POLÍTICAS GENERALES DE INVENTARIO 
Efectuar las aclaraciones y/o 
conciliaciones que requiera la 
gerencia de registro e 
información contable y, en su 
caso, efectuar los ajustes 
necesarios para evitar partidas 
no conciliadas.
Suspender la recepción y 
abastecimiento de artículos y 
materiales durante el 
levantamiento de inventario y 
comunicar con oportunidad la 
suspensión a todas las áreas de 
la institución
Mantener permanentemente 
actualizadas las tarjetas de 
control del almacén general y los 
movimientos en el sistema del 
almacén
Mantener resguardados y 
debidamente controlados en el 
sistema de almacén, los 
movimientos en el sistema de 
almacén.
Mantener resguardados y 
debidamente controlados en el 
sistema de almacén, los artículos 
sujetos a devolución.
Identificar una vez al año por lo 
menos, los bienes de consumos 
obsoletos o deteriorados, 
dictaminar su 
reaprovechamiento o rehabilitar 
y tramitar su destino final 
conforme a las normas 
establecidas.
Realizar de acuerdo al programa 
establecido en coordinación con la 
auditoria general, una vez al año, el 
inventario físico de existencias de bienes de 
consumo y comunicar a la gerencia de 
registro e información contable, el 
resultado es el mismo.














productos en la bodega
que reduzca el riesgo










Todas las políticas pueden tener éxito siempre y cuando se realicen actividades tales 
como se presentan en la figura 34, las cuales pueden conducir al buen funcionamiento de los 
procesos, tales como: 
 









Ilustración 34:Políticas Generales de Inventarios 
Ilustración 35:El logro de un buen proceso 
Nombrar un responsable de 
solicitar, recibir y custodiar los 
artículos de papelería y formas 
impresas.
Solicitar mediante "Vale al 
Almacén", firmado por 
funciones de nivel Gerente o 
superior, del 1º al 5º día hábil 
del mes, los artículos de oficina 
y formas impresas que requiera.
Verificar que las salida de 
almacén de artículo de oficina o 
formas impresa se efectúen de 
acuerdo al costo promedio de la 
fecha de baja, con base al 
calculo efectuado en el sistema 
de almacenes
Proporcionar copia del "vale al 
almacén" o del listado 
"consumo de papelería por área 
responsable". Cuando las áreas 
centrales o los estatutos lo 
requieran.
Reportar mensualmente a la 
gerencia de registro e 
información contable, las 
entradas, salidas y bajas que 
procedan de bienes del 
consumo del almacén general.
CONTINUACION DE LAS POLÍTICAS GENERALES DE INVENTARIO 
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Se debe tomar en cuenta y conocer el significado de almacén e inventario: 
• Almacén: Sitio donde se encuentra los bienes de consumo de la ferretería 
• Inventario: procedimiento que se efectúa para conocer la cantidad de bienes de 
consumo que se tienen en existencia. 
Se debe tener el conocimiento que el concepto que abarca diferentes aspectos, como el 
registro de cantidades, precio y ubicación de los productos, rotación de los mismos y gestión de 
la información derivada de ellos. De ahí la importancia del control de inventarios en una 
empresa y la necesidad de implementar mecanismos y estrategias para mejorarlo.  
 
4.7.2.1 CONTROL DE INVENTARIOS 
 
El control de Inventarios en una empresa es de suma importancia por lo que la ferretería 
deberá tomar en cuenta y debe realizar una buena gestión del inventario porque debe ser el pilar 
fundamental para la comercialización de sus productos, pues representan activos que, de no ser 
bien administrados, pueden generar pérdidas por daño material, merma o hurto. Esto, claro está, 
afecta el patrimonio del negocio y las posibilidades de crecimiento. (EDUCACONTA)  
 
El manejo del stock es quizás el eslabón más importante de la cadena logística y de 
suministro. No administrarlo de forma adecuada genera desabastecimientos o quiebres de stock 
que, puede producir la pérdida en la venta potencial para la tienda y para el fabricante.  Y cuando 
se pierden ventas se pierden ingresos de dinero y, por lo tanto, disminuye el flujo de caja y la 
liquidez del negocio.   Por otra parte, están los excesos de inventario que afectan las finanzas 
del negocio al generar gastos de almacenamiento innecesarios y representar dinero inmovilizado 
“en una bodega”. (NUBOX, 2019) 
 
Se debe tomar en cuenta que debe ser primordial un Control de Inventarios, si no se ha 
dado inicio o se está llevando a cabo y periódicamente un mal control, se deben hacer las 
preguntas ¿cómo realizar la gestión de inventarios en la empresa? ¿Cuáles son los mayores 
desafíos?  Por lo tanto, se debe tomar en cuenta unos tips: Hacer un pronóstico de la demanda, 
Diseña una política de inventarios, Automatizar los procesos, Hacer equipo con los proveedores 
y Monitorear. (NUBOX, 2019) 
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La ferretería “El centro” debe tomar en cuenta que un cambio no se realiza de la noche 
a la mañana, primero debe conocer que es lo que verdaderamente es urgente el cambio, e igual 
se le recomienda sistematizar los movimientos que se dan en bodega.   
 
CONTROL DE INVENTARIO FÍSICO DE PRODUCTO  





















MESAS DE CONTROL 















CONTROL DE BIENES, 





JEFE DE CONTROL DE 
INVENTARIOS Y JEFE 
DE ADQUISICIONES 
DETECTAN BIENES DE 








 Flujograma 4:Control de Inventarios Físico del Producto 
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Se deben considerar procesos que contribuyan a mejorar la eficiencia del ingreso, egreso, 
registro y distribución de productos.  El personal de bodega debe estar consciente de las 
necesidades que ellos tienen y que a medida que el negocio crece, quieren manejarlo de la misma 
manera, el cambio psicológico es el que más se resiste y no deja o no contribuye a la mejora en 




   Para poner en marcha la propuesta en el almacén se requiere tiempo y una buena 
organización administrativa (Planeación, Organización, dirección y control), el lugar debe ser 
seguro, con una buena distribución de los materiales, productos y herramientas tomando, es 
responsabilidad del área operativa detectar la necesidad de realizar los cambios, de acuerdo con 
el manual de procedimientos y documentos de acuerdo a la figura 35 que se presenta a 
continuación:     
ORGANIZACIÓN EN EL ALMACÉN 
 
 
Ilustración 36:Organización en el almacén 
 
Localización y ubicación estratégica
Infraestructura adecuada de la bodega 
Distribución de la bodega/ ubicación de 
productos
Logistica
Proceso de entrega de producto
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4.8.1. LA IMPORTANCIA DE LA UBICACIÓN DE LA FERRETERÍA 
 
 
 LOCALIZACIÓN Y UBICACIÓN ESTRATÉGICA 
Un punto de venta hace de intermediario entre la oferta y la demanda, ofreciendo un 
espacio, los medios para que los clientes lo puedan ver y compra, elige la ubicación 
según los productos o servicios que se ofrece. (Valls) 
Cada negocio es diferente y tiene unas necesidades concretas que le pueden llevar a 
ubicar la sede de la empresa en un lugar u otro. Por eso, para unos será más 
recomendado quedarse en el centro y para otros en las afueras. Si, por ejemplo, 
pretendes que sus clientes visiten la ferretería con frecuencia es importante que se 
tenga en cuenta: 
a) La visibilidad desde la calle, para que sea sencillo encontrarle. 
b) El acceso fácil y que no dé lugar a dudas (no quieres que los clientes estén 
dando vueltas sin encontrar la ferretería). 
c) Las comunicaciones para que puedan llegar en transporte privado o público. 
d) El espacio de aparcamiento en caso de que lleguen con su propio vehículo 
(Firstworkplaces, 2018) 
 
 INFRAESTRUCTURA ADECUADA DE LA BODEGA 
La ferretería, en si el almacén se está quedando pequeño por la cantidad de productos, 
los cuales a futuro edificaran un área que reúna las condiciones adecuadas para el 
manejo del producto y despacho del mismo, por lo que se les sugiere que recurran a 
la elaboración de planos a un ingeniero civil, similar al que se presenta como ejemplo 
en la imagen 36, en la siguiente página. 
 
¿Qué es el layout de una bodega o centro de distribución? 
El diseño o layout de una bodega se trata del proceso de distribución del espacio 
tanto externo como interno de la instalación dibujado sobre plano como se presenta 
en la figura 36.   Se trata de una tarea compleja y de gran impacto en la cadena de 
suministro, que puede venir motivada por la adquisición de una nueva bodega, una 
expansión o una remodelación parcial o completa de la bodega. (RACKING, 2020) 
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EJEMPLO DE UN LAYAOUT DE UNA BODEGA 
  
El layout de la bodega debe plasmar la manera más eficiente de gestionar las existencias que 




4.8.2. BODEGA Y EL CONTROL DE INVENTARIOS DE PRODUCTO 
 
 
 DISTRIBUCIÓN DE LA BODEGA / UBICACIÓN DE LOS PRODUCTOS 
El almacenaje se debe analizar desde la perspectiva de los acopios y requerimientos 
necesarios para la coordinación entre la adquisición, requisición del producto con la 
distribución, manipulación, almacenamiento y preservación de los insumos, en 
espacios definidos e infraestructura adecuadas. (LOCH, 2015) 
Ilustración 37: Ejemplo de un Layaout de una bodega 
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Se debe tomar en cuenta que cada situación de espacio para cada uno de los productos 
es distinta entre una y otra, con su dinamismo, por los cambios de ubicación de 
acopios y bodega ya que utilizan horas/hombre que se deben planificar y contemplar, 
pero siempre salvaguardando el producto y que el criterio de decisión de cómo 
almacenar los materiales será responsabilidad directa del jefe de bodega, con previa 
aprobación del gerente administrador de la ferretería. 
 
La distribución de una bodega y su almacenamiento de todos los productos existentes 
y todos aquellos que se esperan comprar en futuras planeaciones de compra, son 
factores importantes en una buena gestión de inventarios.  Para ello se deben 
observar varios aspectos los cuales son importante se presentan en la siguiente 
imagen 37. 
 
ASPECTOS IMPORTANTES PARA DISTRIBUCIÓN DE LA BODEGA 
 
 




• Para realizar una efectiva 
clasificación, se debe 
considerar una serie de 
elementos fundamentales 
que intervienen en la 
planificación de la 
distribución interna en 
general
• Similitud y 
cantidad: productos del 
mismo tipo 
• Demanda: los productos 
requeridos con más 
frecuencia 
• Medida y peso: cuanto 
más grandes y pesados 
sean los objetos, menos 






• La importancia de la 
codificación radica en 
que una vez se ha 
realizado la recepción de 
los insumos, materiales o 
productos, deben 
distribuirse de forma 
organizada en el interior 
del almacén o bodega 
con el fin de localizarlos 
y gestionarlos de manera 
eficaz. No hay que 
olvidar que en el almacén 
existe variedad de 
mercancías, por ese 
motivo se debe conocer 
en todo momento, qué, 
cuánta, y dónde está cada 
una.




• En toda bodega el 
aprovechamiento del 
espacio es una tarea vital 
para el administrador de 
los recursos, en vista que 
es imposible algunas 
veces, ajustar el área por 
espacio físico. Para 
lograr un uso óptimo del 
espacio, 
• Aprovechamiento 
adecuado del espacio 
físico.
• Mayor rapidez de 
operación
• Control más expedito y 
eficiente en el manejo de 




• Los procesos de 
recepción y despacho de 
insumos, materiales y 
productos a las 
instalaciones de la 
bodega constituyen los 
pasos centrales de la 
gestión de bodegas
• Establecer mecanismos y 
controles para el 
despacho de lo ingresado
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 UBICACIÓN DE PRODUCTOS 
 
Por razones de seguridad y de orden, cada lugar de almacén debe tener diferenciadas 
las secciones de: Oficina del Jefe de Bodega, Combustible, Bodega, Gas Licuado, 
Pañol, Oxígeno y Patio de Almacenaje 
 
Estas secciones en su diseño (figura38), deben 
considerar la manipulación de los materiales y las 
alturas máximas para facilidad, seguridad y soporte 
mecánico de bodegaje, como también, la protección 
y seguridad de los artículos propensos a robos o 
hurtos, con la siguiente distinción de una Propuesta 
de Ubicación de productos y materiales en la 
bodega, es importante tener una buena organización 
y hay que asignar códigos 
 
 ORGANIZACIÓN Y ASIGNACIÓN DE CÓDIGOS 
La codificación es el método que permite convertir un carácter de un lenguaje natural 
como el alfabeto, en un símbolo de otro sistema de representación aplicando normas, 
las cuales definen la forma en la que se codifica según el sistema de representación. 
 
La importancia de la codificación radica en que una vez se ha realizado la recepción 
de los insumos, materiales o productos, deben distribuirse de forma organizada en el 
interior del almacén o bodega con el fin de localizarlos y gestionarlos de manera 
eficaz, así como se presenta en la figura 39.  No hay que olvidar que en el almacén 
existe variedad de mercancías, por ese motivo se debe conocer en todo momento, 
qué, cuánta, y dónde está cada una. 
 
Códigos  colocados  manualmente, Donde no se tiene acceso al sistema de código de 
barras, se realiza la codificación de forma manual en donde se analiza por medio de 
Ilustración 39:Diseño del almacén 
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los métodos de clasificación de productos, las familias de los mismos y se procede a 
asignar un código por números o alfabéticamente, tratando los productos por medio 
de las tarjetas Kardex, hojas electrónicas o bases de datos y asignándoles una 
ubicación en el área de almacenamiento por medio del material, costos, marca, línea 
de producto u otra particularidad. 
 
PROPUESTA DE UNA BUENA UBICACIÓN DEL PRODUCTO 
 
 
Mercaderías pequeñas y costosas 
Mercaderías de alta, media y baja rotación 




Mercaderías numerosas y grandes (separar 
las inflamables de las seguras) 
 Ilustración 40:Propuesta del producto en el almacén 
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NOTA: SE DEBE TOMAR EN CUENTA QUE 
SI NO HAY MATERIAL DISPONIBLE SE 
LLEGA AL PROCESO DE 
DESABASTECIMIENTO AL DETECTARSE 
UN QUIEBRE DE STOCK 






 TIPOS DE SISTEMAS DE CONTROL DE INVENTARIOS 
 
Las empresas pueden utilizar diferentes tipos de sistemas de control de inventarios. 
Según la naturaleza de la mercancía, se puede hacer referencia a inventarios de materia prima, 
de productos en proceso o productos terminados como es el caso de la ferretería El Centro. 
 
 
Los sistemas de control de inventarios también se clasifican según el proceso logístico. 
El inventario en existencia se refiere a los productos que se encuentran en almacén, mientras 
que el inventario en tránsito contabiliza los productos que se están moviendo en la red logística. 
 
 
Los sistemas de control de inventarios basados en la funcionalidad son muy útiles, ya 
que se realiza un inventario normal para asegurar la demanda de los productos y un inventario 
de seguridad para cubrir las fluctuaciones de la demanda y posibles problemas de suministro. 
Al final se hace el inventario disponible, que incluye todas las existencias en almacén. (ESERP, 
s.f.) 
 
La buena gestión del inventario es un pilar para las empresas que comercializan 
productos, pues representan activos que, de no ser bien administrados, pueden derivar en 
pérdidas por daño material, merma o hurto. Esto, por supuesto, afecta el patrimonio del negocio 
y sus posibilidades de crecimiento 
 
Entre los sistemas de Inventarios (ver figuras 40,41 y 42) con mayor eficiencia están:  
a) Método ABC 
b) Método PEPS 
c) Método EOQ 
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Ilustración 432: Control de Inventarios Método 
ABC 
Ilustración 41:Control de Inventario Método PEPS 
Ilustración 42: Control de Inventarios Método EOQ 
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Es necesario llevar un control interno tanto de inventario como en cada una de las áreas 
que competen en la ferretería, todo bajo normas de calidad, por lo que la auditoría interna puede 
mejorar la efectividad del control interno a través de: (auditool, s.f.) 
a. Proporcionar formación sobre mejores prácticas de control interno y procesos de 
supervisión continua. 
b. Desarrollar para la dirección sesiones o talleres de autoevaluación de riesgos y 
control 
c. Ayuda a la dirección a estableces una estructura lógica para documentar, analizar 
y evaluar el diseño y la ejecución de los controles en la ferretería. 
d. Ayuda a desarrollar un proceso para identificar, evaluar y remediar deficiencias 
de control. 
e. Ayuda a la dirección a mantener al tanto de nuevos problemas, leyes y 
regulaciones relacionadas con obligaciones de control. 


















Fuente: Google  
NORMA 2130- Control 
 
La actividad de Auditoria Interna debe asistir a la organización en el 
mantenimiento de controles efectivos, mediante la evaluación de la 







Un plan logístico (figura 43): “Un plan logístico permite medir la capacidad de respuesta 
y ejecución de los procesos en aras de lograr la satisfacción del cliente con el fin de proyectar 
la ferretería dentro del sector. (Carlos, 2016) 
 
Cuál es la importancia del plan 
de logística: Es importante reconocer 
desde que se genera el pedido empieza 
la logística en una ferretería (figura 44), 
por lo que se debe considerar las 
operaciones logísticas de suma 
importancia en todos los departamentos 
o áreas de la ferretería, tal como se 




Los procesos logísticos relacionados con 
una bodega quedan determinados por cuatro macro 
procesos, que reúne y engloba a las actividades que 
se desarrollan a diario debe ser aplicada la cadena 





Fuente: Google  

















ENTREGA  Y 
DISTRIBUCION
Ilustración 46: Proceso Logístico 
Ilustración 47: Logística con Cadena de Valor 
Recepción: Es un 
proceso clave cuyo 
objetivo es que a la 
obra ingrese los 
materiales que 
cumplan con los 
requisitos 




cuanto a la 




a:Se planifica una 
compra utilizando 
antecedentes de la fase 
de estudio y cubicación 
de recursos en obra, 
para actividades críticas 
o aquellas que tienen 
un impacto importante 
en costos, plazos o 
calidad del proyecto
El almacenaje se analiza 
desde la perspectiva de 
los acopios y 
requerimientos 
necesarios para la 
coordinación entre la 
adquisición, requisición 




preservación de los 




La entrega de 
materiales, producto y 
herramientas  se 
controla en una lista en 
papel o planilla Excel, 
tanto para el despacho 
interno como externo 
(entrega al cliente)
LOGÍSTICA CON CADENA DE VALOR 
PROCESO LOGÍSTICO 
Fuente: (LOCH, 2015) 
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 CADENA DE VALOR DE VALOR DE PORTER: DEFINICIÓN, Y 
UTILIDAD 
¿Qué es la cadena de valor? 
La cadena de valor es una herramienta de gestión desarrollada por el profesor e 
investigador Michael Porter que permite analizar una empresa a través de su desagregación en 
sus actividades generadoras de valor.  (Ver figura 47) 
 
Se denomina cadena de valor debido a que considera a las principales actividades de una 
empresa como los eslabones de una cadena de actividades que van añadiendo valor al producto 
a medida que este pasa por cada una de ellas. 
 
Según esta herramienta, desagregar una empresa en estas actividades permite identificar 
mejor sus fortalezas y debilidades, especialmente en lo que se refiere a fuentes potenciales de 
ventajas competitivas, y altos o bajos costos asociados. (K, 2020) 
 
LA CADENA DE VALOR DE PORTER 
 
 
Ilustración 48:Cadena de Valor de Porter 
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Esta herramienta clasifica las actividades generadoras de valor de una empresa en 
actividades primarias o de línea, y actividades de apoyo o de soporte: 
 
a) Actividades primarias o de línea 
Son aquellas actividades que están directamente relacionadas con la producción y 
comercialización del producto: 
 Logística interior (de entrada): actividades relacionadas con la recepción, almacenaje y 
distribución de los insumos necesarios para fabricar el producto, en este caso será para 
el almacenamiento de productos terminados, materiales y otros. 
 Operaciones: actividades relacionadas con la transformación de los insumos en el 
producto final. (En el caso de la ferretería es solo producto final, el cual sería insumos a 
con que se cuenta para la comercialización) 
 Logística exterior (de salida): actividades relacionadas con el almacenamiento del 
producto terminado, comercialización (ferretería) y la distribución de este hacia el 
consumidor. 
 Mercadotecnia y ventas: actividades relacionadas con el acto de dar a conocer, 
promocionar y vender el producto. 
 Servicios: actividades relacionadas con la prestación de servicios complementarios al 
producto, tales como la instalación, reparación y mantenimiento del mismo. (K, 2020) 
 
 
b) Actividades de apoyo o de soporte 
Son aquellas actividades que agregan valor al producto, pero que no están directamente 
relacionadas con la producción y comercialización de este, sino que sirven de apoyo a las 
actividades primarias: 
 Infraestructura de la empresa: actividades que prestan apoyo a toda la empresa, tales 
como la planeación, las finanzas y la contabilidad. 
 Gestión de recursos humanos: actividades relacionadas con la búsqueda, contratación, 
entrenamiento y desarrollo del personal. 
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 Desarrollo de la tecnología: actividades relacionadas con la investigación y desarrollo 
de la tecnología necesaria para apoyar a las demás actividades. 
 Aprovisionamiento: actividades relacionadas con el proceso de compras. (K, 2020) 
 
 
¿Cuál es la utilidad de la cadena de valor? 
La cadena de valor permite analizar una empresa a través de su desagregación en sus 
actividades generadoras de valor. 
 
Siendo específicos, esta herramienta permite identificar las fortalezas y debilidades de 
una empresa (especialmente en lo que se refiere a fuentes potenciales de ventajas competitivas, 
y altos y bajos costos asociados), y así formular estrategias que permitan potenciar o aprovechar 
las fortalezas (especialmente al convertirlas en ventajas competitivas), y reducir o superar las 
debilidades (especialmente al reducir sus costos). (K, 2020) 
 
Pero además de permitir identificar fortalezas y debilidades, permite también 
comprender mejor el comportamiento de los costos de la empresa al medir la relación que existe 
entre el valor que generan las actividades generadoras de valor, y los costos asociados a estas. 
 
Una empresa será rentable cuando el valor o ingreso total que generan todas las 
actividades generadoras de valor (ver figura 48) es mayor que el costo total asociado a estas. (K, 
2020)  
 
Un ejemplo de las actividades según lo investigado que son generadoras de valor de una 







Una vez que se han identificado las actividades generadoras de valor de la empresa, y se 
le ha asignado un valor y un costo a cada una, se deben identificar en estas fortalezas y 
debilidades que puedan significar una ventaja o una desventaja competitiva 
 
¿CÓMO SE REALIZA LA ADMINISTRACIÓNDE LA CADENA DE VALOR? 
El entorno dinámico y competitivo que enfrentan las organizaciones globales 
contemporáneas demanda nuevas soluciones. 
 
Comprender cómo y por qué es que el mercado determina el valor ha llevado a algunas 
organizaciones a experimentar con un nuevo modelo de negocios, es decir, un diseño estratégico 
de la manera en que una empresa intenta ser rentable a partir de su amplia gama de estrategias, 
procesos y actividades. (ROBBINS, 2013) 




La administración de la cadena de valor cambia de manera radical los procesos 
organizacionales, es decir, la forma en que se realiza el trabajo organizacional  
 
Los gerentes deben evaluar de manera crítica todos los procesos organizacionales desde 
el principio hasta el fin buscando las competencias clave: habilidades, capacidades y recursos 
únicos de la organización, para determinar dónde se agrega el valor.  Se eliminan las actividades 
que no agregan valor. 
 
Lo que se requiere para administrar con éxito la cadena de valor: coordinación y 
colaboración, inversión en tecnología, liderazgo, empleados o recursos humanos, procesos 
organizacionales, cultura y actitudes organizacionales (ROBBINS, 2013), presentamos la cadena 
de valor de la ferretería según lo que se ha concluido en el estudio y las especificaciones dadas 
según Porter: 
CADENA DE VALOR DE LA FERRETERÍA EL CENTRO 
 
 
En la siguiente página se puede observar el flujo de la Logística ideal para la ferretería:
Fuente: Propia del grupo de investigación Ilustración 50: Cadena de valor de la Ferretería 
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ALMACÉN PRODUCTOS MÁS 
VENDIDOS 
PREPARACIÓN DE PEDIDOS 
COMPRAS/VENTAS 
CONTROL DE CALIDAD 
EMBALAJE 
 PRODUCTOS LISTOS 
PARA LA ENTREGA A 
CLIENTES 
FRACCIONAMIENTO DE 
CARGA DE RECIBO DE 
PRODUCTO DE CLIENTE 





 Flujograma 6: Logística 
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RECIBIR PEDIDOS U 
ORDENES DE COMPRA 
DOCUMENTOS DE 
PEDIDO O COMPRA  
TÉCNICO INGRESA DATOS 
AL SISTEMA 





REVISA Y RELACIONA 
DOCUMENTOS RECIBIDOS 







JEFE DE ALMACÉN 
ABASTECE PRODUCTOS 
B 
  Flujograma 7:Proceso de abastecer el almacén 
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 PROCESO DE ENTREGA DE PRODUCTO INTERNO FERRETERO 
 
Este proceso se tiene que relacionar con la entrega y traslado de pedidos internos dentro 
de la ferretería de materiales, equipos y herramientas, desde el lugar del almacenamiento 

























 PROCESO ENTREGA DE PRODUCTO INTERNO FERRETERO 
Flujograma 8: Proceso de entrega de producto interno 
 
144 
ENTREGA Y DISTRIBUCION DE PRODUCTOS Y MATERIALES  
 
Para llevar un mejor control se deben realizar  vales de requerimiento de material y 
dejarlos en bodega o un duplicado, para que al registrar los solicitado y despacho de productos 

















































RECIBE PEDIDO Y 
RUTAS 
LLEVA EL PEDIDO A 
BODEGA 
RECIBE VALE DE 
ENTREGA DE 






























Es la persona, asocio o empresa quienes son el motor que genera la compra en cualquier 
establecimiento, empresa, fabrica y en este caso en la ferretería, adquiriendo el o los productos 
adecuados según sea sus necesidades, por lo general lo hace en el establecimiento comercial o 
público, especialmente la que lo hace regularmente, también hace sus pedidos vía 
telefónicamente y/o internet 
4.9.1. CLIENTES/CONSUMIDORES 
Los Créditos que proporciona la ferretería El Centro tienen una rotación de tiempo que 
les permite solventar los pagos con sus proveedores y comprar sus productos al contado. 
a) No mayor de 500 a 15 días 
b) Mayores limites- pagan a 30 días 
c) Albañiles – por obra por contrato liquidan  
 




























ATIENDE A CLIENTE 
(MUESTRA 
CATÁLOGOS) 
 CLIENTE (COMPRA 
PRODUCTO Y) 
MATERIALES 
EL VENDEDOR HACE 
EL PEDIDO  
A 
C 
Flujograma 10:Proceso de entrega de producto al cliente 
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4.9.2. MEJORA DE SERVICIO A CLIENTES 
 
 Un cliente valora del vendedor o del almacén al cual visita constantemente, lo más 
importante es saber qué y potenciar esta habilidad o especialidad que se espera realizar bien para 
que la ferretería o cualquier establecimiento sea selecto del club de los establecimientos en los 
que vuelven a comprar. (Bricolaje, 2016) 
 
 Por lo tanto, se debe tomar en cuenta tres aspectos importantes para mejorar el servicio 
tal como se muestra en la siguiente figura 51: 
 
MEJORA DEL SERVICIO AL CLIENTE 














Iluminar para que el
cliente es muy
exigente y la











4.9.3. COMO LOGRAR CLIENTES EXCLUSIVOS  
 
Realmente es alarmante, sabiendo lo que quiere el cliente y no se le proporciona ¿Tan 
difícil es? Al contrario, es más fácil de lo que parece, solo es cuestión de planificar y fijar 
objetivos.  Sí se conoce, ¿qué desean los clientes? Y si se sabe ¿qué ofrecen los demás? Como 









• Variedad de 
artículos y poder 
interactuar con los 
productos
• Contar con una buena 
relación calidad-precio
• Autoservico
El cliente se vuelve 
más exigente
• Facilidad para cambios 
y devoluciones. 
• Garantizar que el 
dinero que invertimos 
no lo hemos perdido, 
nos ayuda a comprar
• Variedad de sistemas 
de pago y agilidad en el 
cobro en el paso por 
caja. 
Confort en el interior 
del establecimiento
• Antigüedad de la 
actividad
• Accesibilidad y 
aparcamiento
• La proximidad y 




FIDELIZACIÓN EN EL TIEMPO 
 
 Definición: La fidelización del cliente es un proceso que consiste en desarrollar una 
relación positiva entre los consumidores y la empresa, para que regresen a comprar tus productos 
o servicios. (Escamilla, 2020) 
La fidelización de un cliente consiste en establecer solidos vínculos y el mantenimiento 
de relaciones a largo plazo con los clientes, la cual se puede lograr a través de un servicio 
centrada y comprometida en el o los clientes, que buscan mejorar sus conocimientos y valorar 
sus características, necesidades y deseos, por lo que la ferretería puede poner en práctica: 
a) Paquetes de servicios, que incluyan domicilios, alquiler de herramientas, 
descuentos en transporte y garantías. 
b) Correos directo con servicios complementarios, promociones, recordación de 
productos. Información de novedades 
c) Llegarle al consumidor con propuestas atractivas (Alianzas estratégicas con 
empresas de bienes y servicios afines para dárselas al cliente)  
d) Optimización de los medios, dirigirlos de forma efectiva, sin desperdiciar tiempo 
y presupuesto.  
e) Es importante que aproveche al máximo las bases de datos. Pida las fechas de 
cumpleaños a sus clientes, su correo electrónico y haga llegar recordatorios por 
este medio.  
f) Genere ventas por internet: No tiene un costo adicional, solamente el valor de la 
conexión a Internet y a través de él puede generar más de las ventas que usted se 
imagina. 
g)  Asesoría a domicilio, contrate personal que tenga los conocimientos suficientes 
para proporcionar una correcta información a su cliente. 
h) Promociones permanentes, después de analizar las necesidades del cliente. 
i) Rapidez, eficiencia y honestidad en cada contacto con el consumidor. 
j) Tener en cuenta que los productos que la ferretería venda sean de calidad, no 
ponga en riesgo esa fidelización por la que ha trabajado. 
k) Sea creativo a la hora de que sea identificado el servicio 





En término generales, el marketing es un conjunto de actividades destinadas a satisfacer 
las necesidades y deseos de los mercados meta a cambio de una utilidad o beneficio para las 
empresas u organizaciones que la ponen en práctica; razón por la cual, nadie duda de que el 
marketing es indispensable para lograr el éxito en los mercados actuales. (marketing-free, s.f.) 
 
El marketing es un sistema total de actividades que incluye un conjunto de procesos 
mediante los cuales, se identifican las necesidades o deseos de los consumidores o clientes para 
luego satisfacerlos de la mejor manera posible al promover el intercambio de productos y/o 
servicios de valor con ellos, a cambio de una utilidad o beneficio para la empresa u organización. 
 
El marketing es un proceso social y administrativo: 
a) Se “el marketing es un proceso social y administrativo mediante el cual grupos e 
individuos obtienen lo que necesitan y desean a través de generar, ofrecer e 
intercambiar productos de valor con sus semejantes" (Kotler) 
 
b) Se considera un proceso administrativo, porque el marketing necesita de sus 
elementos básicos, como son: la planeación, la organización, la implementación y el 
control, para el desarrollo de sus actividades. 
 
Por ese motivo, resulta indispensable que todas las personas que son parte (directa o 
indirectamente) del área comercial de una empresa u organización, conozcan a profundidad cuál 
es la definición de marketing.  Por lo tanto, la Ferretería El Centro debe enfocarse como inicio 
en:  
 Planificar una publicidad agresiva para motivar al cliente su decisión por nosotros y 
marcar la diferencia con la competencia. 
 Establecer estrategias de marketing utilizando promociones sobre el respaldo de las 




La creatividad es vital para que el servicio sea efectivo de acuerdo con Cesar Rincón, asesor, 
creativo y publicista, el fortalecimiento de marca inicia con la identificación de un servicio 
diferencial que quiera implementar en su negocio.  La originalidad, el impacto que pueda 
generar en su cliente, el convertirse en un beneficio tangible el cual represente ganancias, ahorro 
y que sea practico en sus necesidades, además de tener un valor importante en la percepción que 
éste genere, son aspectos que contribuyen a que su ferretería pueda establecer los mejores 
servicios. (Rincon, 2015) 
 
“Si su negocio tiene claro sus objetivos, una gerencia atrevida y creativa, personal fiel y 
comprometido y una infraestructura adecuada para la ferretería”.   Además de la venta 
tradicional, identifique y ponga en práctica algunas implementaciones, el diseño de un servicio 
de valor agregado que genere fidelización (ver figura 53), podrá empezar a ser ejecutado 
herramientas que puedan contribuir a mejorar el servicio y las ganancias en su negocio, se debe 




Ilustración 53:Enfoque al Cliente 

















Toda empresa no importando su tamaño, debe fortalecer a sus empleados dándoles la 
oportunidad de realizarse como personas y quienes aportaran un valor agregado al dar un 
servicio al cliente, no solo por el deber hacerlo sino porque ha comprendido la importancia de 
que ellos son parte fundamental dentro de la empresa y que deber ser capacitado y mejorar su 
desempeño y esfuerzo…. Capacitarse continuamente por lo que se cita a continuación: 
 
Simon H 1978... será quien luego contribuirá con grandes esfuerzos para sistematizar la 
tarea fundacional de Taylor y Fayol, aplicando múltiples ciencias a desarrollar principios y 
técnicas para la administración.  Logra por ello el Nobel de Economía en el año 1978, en mérito 
a sus investigaciones y pensamiento sobre el proceso decisorio racional limitado en las 
empresas.  A través de enfoques multidisciplinarios buscó convalidar y transformar en ciencia 
“dura” la administración tal como lo plantea en su discurso del Nobel 13, buscando darle 
carácter de ciencia práctica, como rama de la ciencia económica. El capital intelectual está 
destinado a perder parte o todo su valor cuando el conocimiento, la innovación o la tecnología 








































 Actualmente en el país las empresas comerciales están luchando por ser más efectivas y 
tener mayor participación en el mercado de acuerdo a la demanda. Para lograr esto las 
organizaciones necesitan un crecimiento e innovación constante, lo que obliga a 
administrar de manera eficiente sus recursos financieros, humanos, materiales y 
tecnológicos. 
 Las empresas medianas y pequeñas en su mayoría no cuentan con un sistema de 
administración definido por la falta de conocimientos o estudios especializados, donde 
los lineamientos de la empresa como misión, visión y objetivos se encuentren en forma 
escrita, desconocida por los empleados 
 La ferretería en este estudio posee poco conocimiento y no cuentan con un proceso 
administrativo que le permita competir con ventaja de competitividad en el mercado con 
los municipios aledaños en el occidental del país,  
 Poseen poco acceso a tecnologías, deficiencias en los estándares de calidad, bajo poder 
de negociación en el mercado y dificultad para obtener créditos que faciliten su 
expansión ya que solo el gerente se encarga de esta gestión. 
 La información financiera es un elemento importante para la gestión interna, la adecuada 
utilización de sus recursos, el objetivo de lograr las metas y el cumplimiento de las 
diferentes políticas, dando un grado de confiabilidad a los empleados se puede lograr el 
éxito   
 Los estados financieros deben reflejar adecuadamente la situación financiera, los 
resultados de las operaciones, los flujos de orígenes, aplicaciones de recursos en forma 
apropiada y razonable.  
 Toda entidad debe desarrollar su actividad en el marco de normas legales y 
reglamentarias que regulan los más diversos aspectos de las relaciones sociales 
(normativa mercantil, civil, laboral, financiera, medio ambiente, seguridad, etcétera) 
 Los controles contables y controles administrativos variarían de acuerdo con las 
circunstancias individuales de cada una de las organizaciones. 
 El personal de la ferretería no está capacitado en temas de organización como, por 
ejemplo: documentación de información e implementación de controles básicos de una 
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empresa ya que por medio de las encuestas se pudo observar que no han sido capacitados 
en estos temas.  
 La Ferretería El Centro, no posee un organigrama por lo que se le diseño uno, como 
también, las normas internas, un manual de funciones y flujogramas de procesos para el 
control de ventas e inventarios, e igual se les realizo la propuesta de controles en Excel 
para lograr mayor eficacia en su control administrativo de las actividades a realizar 
dentro de dicha ferretería. 
 Según la investigación la Ferretería El Centro tiene un potencial en expandirse y ser la 






5.2.  RECOMENDACIONES 
 
 Dada la importancia de manejar controles dentro de las organizaciones se recomienda la 
implementación de registros con el fin de conocer el flujo de los productos y sus ventas. 
 Debido al poco control y desconocimiento que poseen los trabajadores de la ferretería 
en los procesos administrativos se recomienda al dueño capacitarlos a todos en procesos 
administrativos que les permita llevar un mejor control de sus áreas y minimizar las 
pérdidas que se ocasionan por una mala administración. 
 Se recomienda buscar entidades expertas en la materia tales como la Cámara de 
Comercio, INSAFORP y otros programas que pueden ser ventaja y sin ningún costo en 
caso de ser socios y si tienen a los empleados en planilla del ISSS, ya que tienen derecho 
los empleados a capacitarse. 
 Se le recomienda que, si no poseen una marca o un logotipo crearla y posicionarla para 
generar confianza entre sus clientes, en caso de gustar la propuesta buscar a entidades 
para poder registrar el logo en el MINEC 
  La implementación de procesos de compra, comercialización, control de inventarios, 
entrega de productos a los clientes, control de caja, que le permitan tener un mayor 
control de ventas por lo que se presenta en la propuesta (ver anexo 6.3.) 
 Ampliar su cartera de proveedores y clientes, llevar un control por cada uno de ellos y 
conocerlos. 
 Los clientes necesitan conocer los productos, la calidad y beneficios por lo que se 
recomienda hacer campañas publicitarias con la estrategia del Marketing mix, 
incentivando a la población a consumir en la ferretería El Centro, creando la necesidad 
de la compra y que se puede encontrar en la ferretería El Centro y llevado hasta la puerta 
de sus casas. 
 Ampliar la variedad de productos para lograr nuevos clientes y a los que ya poseen darles 
mayor cobertura, para que no busquen en municipios aledaños. 
 Establecer promociones que permita a los clientes enfocarse en sus productos y conocer 
las diferentes marcas de calidad y estándares internacionales.  
 Elaborar un catálogo de productos 
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 Elaborar un control por producto de las entradas y salidas, utilizando el Método de 
Control de Inventario PEPS 
 Crear un sitio web para que los clientes potenciales y existentes puedan elegir el producto 
y maximizar las ventas, ya que las ventas en línea aumentan significativamente en una 
empresa comercializadora. 
 Si la Ferretería pone en práctica el sistema de control interno administrativo puede ver 
los resultados esperados en un tiempo muy corto y definido. 
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ANEXO 1 CÓDIGO DE TRABAJO  
(ALGUNOS ARTÍCULOS QUE INTERESAN SOBRE LA CONTRATACIÓN DE UN 
TRABAJADOR 
 
A los trabajadores al contratarlos se les debe decir todo lo que conlleva el contrato, que la 




























CAUSALES DEL DESPIDO 
 
 
Fuente: Código de Trabajo vigente de El Salvador 
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 ANEXO 2 ENCUESTAS REALIZADAS PARA LA INVESTIGACIÓN  
 
ENCUESTA A LOS TRABAJADORES 
 
Universidad de El Salvador 
Facultad Multidisciplinaria de Occidente 
Departamento de Ciencias Económicas 
Licenciatura en Administración de Empresas 
 
Encuesta dirigida a los empleados de la Ferretería “El Centro” en el municipio de 
Santiago de La Frontera 
Objetivo: Obtener información de parte d ellos empleados de la situación actual que ayude 
a identificar las áreas de riesgo para diseñar un sistema de Control Interno que ayude a 
minimizar gastos. 
1. ¿Las actividades que realiza cada empleado están bien definidas? 
SI_____   No _____ 





2. ¿La empresa cuenta con un manual de funciones en donde se describa las actividades y 
responsabilidades del personal? 
SI_____   No _____ 








3. Además de las funciones de su cargo. ¿realiza otras tareas? 
Si_____   No____ 





4. ¿Existe un encargado del registro de las operaciones que se efectúan en la ferretería? 
Si_____   No____ 





5. ¿La información recopilada de las transacciones es ingresada de forma inmediata al 
sistema? 
Si_____   No____ 





6. ¿Todas las transacciones se encuentran debidamente documentadas?  
Si_____   No____ 
 
7. ¿Conoce que tipo de controles básicos administrativos se desarrollan en la empresa? 









8. ¿En la empresa se realizan revisiones físicas del inventario periódicos?  
Si_____   No____ 





9. ¿Existen en la empresa reglamentos internos para el personal, como para las actividades 
que se efectúan? 
Si_____   No____ 














ENTREVISTA AL GERENTE 
 
Universidad de El Salvador 
Facultad Multidisciplinaria de Occidente 
Departamento de Ciencias Económicas 
Licenciatura en Administración de Empresas 
 
Encuesta dirigida a los empleados de la Ferretería “El Centro” en el municipio de 
Santiago de La Frontera 
Objetivo: Obtener información de parte d ellos empleados de la situación actual que ayude a 
identificar las áreas de riesgo para diseñar un sistema de Control Interno que ayude a minimizar 
gastos. 
Mecanismo de la entrevista: Es una entrevista interpersonal al gerente y propietarios de la 
“Ferretería El Centro” en el municipio de Santiago de La Frontera, en la cual se espera obtener 
la información requerida en el funcionamiento administrativo: a) Análisis de la estructura 
organizacional, b) análisis de procesos y c) Relaciones organizacional, con el fin de diseñar un 




Tipo de personería:  jurídica _____ Natural_____ Giro________ 
Ubicación geográfica: ___________________________________________ 
NIT: _________________________ 
NCR: ________________________ 
Número de empleados al servicio de la ferretería: _____________________ 
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Permanentes: _____________________     Temporales: _________________ 
 
a) Análisis Estructura Organizativa 
1- ¿Cuáles son las áreas funcionales de la ferretería y que actividades se realizan en 
cada una de ellas? 
2- ¿Cuenta la ferretería con visión, misión, políticas empresariales y valores? 
3- La ferretería ¿Cuenta con un manual de funciones y si hay algún nivel jerárquico? 
4- El mandato hacia los empleados: ¿Existe problema de dualidad de mando? 
5- Los empleados: ¿Tienen claro sus funciones y las responsabilidades a las que deben 
acatar? 
 
b) Análisis de los procesos 
1- ¿Cuál es el procedimiento para realizar compras o adquisición de materiales? 
2- ¿Qué documentos apoyo utiliza? ¿El Proceso es supervisado? 
3- ¿Cuál es proceso que realiza para las ventas? (¿sala, ventas, teléfono, internet y 
otros? 
4- ¿Cuál es el proceso de compras y como realiza el pago? Crédito_____ Contado___ 
5- ¿Cuántos proveedores cuenta la ferretería? 
6- ¿Cuentan con un departamento contable?   Si___ No___ 
7- ¿Dispone de un contador? Si___ No__ 
8- ¿Tiene un Control del flujo de efectivo? 
9- ¿Tiene control de arqueos periódicos de caja? Si____ No____ 
10- ¿Cuál es el proceso que se utiliza para llevar el control adecuado de inventario? 
11- ¿Qué métodos se utilizan para monitorear y supervisar los vehículos de transporte 
de materiales y productos al servicio del cliente? 
12- ¿Tiene un proceso establecido para la contratación del personal? Si____ No____ 
13- ¿Cómo informan al cliente en cado de haber ofertas? 






c) Análisis de Relaciones organizacional 
1. ¿Qué medios se utiliza para informar al personal de alguna toma de decisión, 
funciones, responsabilidades, promociones? 
2. ¿Quién o quiénes son los responsables para hacer la información? 
3. ¿Qué tipo de comunicación existe entre cada una de las áreas: compras, caja, 
despacho, distribuidos, ¿inventarios, bodega, etcétera? 
4. ¿Cómo reporta algún problema o ellos a quien le reportan en caso de haberlo? 
5. ¿Se realizan reuniones periódicas con los empleados? 
6. ¿Las reuniones solo son para dar alguna directriz, regaño o se les escucha algunas 
inquietudes? 
7. ¿Proporcionan camisetas, uniformes y equipo de protección personal? 
8. ¿Conocen los empleados son derechos y obligaciones? 















 ANEXO 3 CONTROLES ADMINISTRATIVOS 
 













Persona Autorizada por la empresa





CONCEPTO INGRESOS EGRESOS SALDO TOTAL 
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Persona Autorizada por la empresa






CONCEPTO VALOR EGRESO SALDO TOTAL 
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FECHA DE  INGRESO AL 
ALMACEN
UNIDADES COSTO UNIDAD COSTO TOTAL FECHA DE SALIDA UNIDADES COSTO UNIDAD COSTO TOTAL
Fa. Fecha de arqueo
COMPRAS








CONTROL DE INVENTARIOS 
La Ferretería El Centro ha elegido en su mayoría para un mejor control el método PEPS 
















UNIDADES COSTO TOTAL CANTIDAD COSTO UNIDAD COSTO TOTAL CANTIDAD COSTO UNIDAD COSTO TOTAL
Persona Autorizada por la empresa
Fa. Fecha de arqueo
PRODUCTO









VENTAS TOTAL COSTO TOTAL UTILIDAD DE VENTA
VENTAS POR 
COBRAR
CODIGO DESCRIPCION CANTIDAD COSTO UNIDAD TOTAL DE COSTO PRECIO DE VENTA POR UNIDAD TOTAL DE LA VENTA OBSERVACIONES
Fa. Fecha de arqueo
VENTAS
OBSERVACION GENERAL
ULTIMA FECHA DE CONSULTA
PERSONA ENCARGADA
FECHA
CONTROL DE VENTAS 
PERIODO: 
Persona Autorizada por la ferreteria a revisar
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Persona Autorizada por la empresa
Fa. Fecha






ANEXO 4 PAGINA WEB  
 
EJEMPLO DE UNA PÁGINA WEB SERÍA UNA PROPUESTA PARA DAR 
MEJOR SERVICIO AL CLIENTE 
La Ferretería El Centro es una ferretería profesional con más de 50 años de trayectoria, 
situada en Salt (Girona), especializada en la venta y alquiler de maquinara, herramientas y útiles 
para la construcción. 
 
Actualmente, la empresa familiar, debido a la crisis en el sector de la construcción y a la 
llegada de las nuevas tecnologías ha decidido adaptarse a los nuevos tiempos y ha digitalizado 











 ANEXO 5 PRODUCTOS QUE SE VENDEN EN LA FERRETERÍA  
 
HERRAMIENTAS (ELÉCTRICAS, MANUALES E INDUSTRIAL) 
 




PRODUCTOS DE FONTANERÍA, BOMBAS Y CALENTADORES 
 






PRODUCTOS PARA BAÑOS 
 
 

















PRODUCTOS PARA EL HOGAR 
 
 
